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RESUMEN EJECUTIVO 
 
LA GESTIÓN DEL SERVICIO DE CALIDAD APLICADO A LOS 
ACABADOS DE LA CONSTRUCCIÓN EN LA CIUDAD DE QUITO 
 
 
Se espera que los altos ejecutivos de la empresa, lejos de limitarse a seguir ofreciendo su 
apoyo entusiasta al proceso de calidad, descienda a la tierra y pongan en marcha el proceso 
de  una gestión de calidad en los servicios de albañilería 
 
La aplicación de la gestión de calidad  introduce este concepto en la mente de todos y cada 
uno de los empleados de la empresa, 
 
Los servicios de albañilería, plomería y pintura aplicados en los acabados de la 
construcción son productos en los que interviene, necesariamente el esfuerzo humano y los 
servicios de calidad normalmente son el esfuerzo realizadas por estas personas 
 
Por esta razón la empresa quiere centrar su atención en localidad del servicio que presta. 
Una de  las primeras estrategias será escribir la letra C de clientes con mayúscula. Y crear 
un lema “El Cliente es lo primero para la empresa”  y al trato correcto a los Clientes se 
hace más fácil cuando los empleados se tratan entre sí con la corrección debida.   
 
PALABRAS CLAVES: 
 
GESTIÓN / ACABADOS / PLANIFICACIÓN / ORGANIZACIÓN  / ALBAÑILERÍA / 
PLOMERÍA / PINTURA  
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ABSTRACT 
 
 
THE SERVICE MANAGEMENT QUALITY APPLIED TO THE 
CONSTRUCTION FINISHES IN THE QUITO CITY 
 
It is expected that higher executives of the company, far from merely continue to provide 
enthusiastic support to the process of quality, descends to earth to initiate the process of 
quality management in masonry services. 
 
The application of quality management introduces this concept in the minds of all market 
and every one of the employees of the company. 
 
The services of masonry, plumbing and paint construction finishes applied in construction 
are products where intervene necessarily human effort and the quality services are usually 
the effort made by these people. 
 
For this reason the company wants to focus on providing local service. One of the first 
strategies is to write the letter C in capital letter. And create a say "Customer is the first for 
the company" and the proper treat to Customers is made easier when employees treat each 
other with respect. 
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INTRODUCCIÓN 
 
Se espera que los altos ejecutivos de la empresa, lejos de limitarse a seguir ofreciendo su 
apoyo entusiasta al proceso de calidad, descienda a la tierra y pongan en marcha el proceso 
de  una gestión de calidad en los servicios de albañilería, plomería y pintura aplicados a los 
acabados de la construcción entre su propia plantilla de personal que integra la 
organización. Un lema que debe llevar la empresa será “Orgullosos por la calidad en 
nuestros servicios”, que consisten en un enfoque de planificar, organizar, ejecutar y 
controlar; donde se analiza las responsabilidades y actividades profesionales de cado uno 
de los integrantes de la empresa para ampliar sus conocimientos y capacidades a través de 
diversas disciplinas, principios, estrategias básicos de calidad aplicados al servicio para 
satisfacer las necesidades de los clientes. 
 
La aplicación de la gestión de calidad  introduce este concepto en la mente de todos y cado 
uno de los empleados de la empresa, para fundamentar la retribución de méritos y los 
incrementos salariales en los progresos susceptibles de la evaluación que se realicen en las 
actividades, en función del logro y metas de calidad y de planes comerciales previamente 
establecidos 
 
Los servicios de albañilería, plomería y pintura aplicados en los acabados de la 
construcción son productos en los que interviene necesariamente el esfuerzo humano y los 
servicios de calidad normalmente son el esfuerzo realizadas por estas personas, pero si, los 
servicios son de mala calidad los costos serán muy altos para la empresa. Se conoce que las 
empresa rara vez recibe directamente la queja de los clientes que ha tenido algún problema 
con la empresa, simplemente lo cuenta a un promedio de 8 a 10 personas. Entonces cuesta 
cinco veces mas conseguir un nuevo cliente, que conservar un cliente antiguo.  
 
Por esta razón la empresa quiere centrarse su atención en localidad del servicio que presta. 
Una de  las primeras estrategias será escribir la letra C de clientes con mayúscula. Y crear 
un lema “ El Cliente es lo primero para la empresa” y al trato correcto a los Clientes se 
hace más fácil cuando los empleados se tratan entre sí con la corrección debida.    
 
La empresa debe prestar los servicios las 24 horas del día, para los Clientes que requieren 
servicios de albañilería, plomería y pintura aplicados a los acabados de la construcción y 
2 
atención al Cliente mediante Call Center “ 1800 PRO-MANTENIMIENTOS”. Entonces la 
empresa, debe partir del supuesto de que todos los días, los clientes exigirán mejores 
servicios, aunque para ello tenga que pagar algo más con el fin de llegar a conseguirlos. 
 
La aplicación de la gestión de calidad en los servicios, se iniciara con el Primer Capítulo, 
que se centra en una introducción a la administración, la gestión de los servicios de 
albañilería, plomería y pintura en la actualidad. En el Segundo Capitulo, se refieres al 
estudio de mercado que tiene como objetivo identificar nuestra demanda, mediante una 
segmentación adecuada y según esta información identificar nuestra demanda real y 
potencial, competencia, y, mediante esta información proyectar nuestra mercado objetivo. 
 
En el Tercer Capítulo, se enfoca en la organización administrativa y legar de estos 
servicios donde se planificara, organizara, ejecutara y controlar todas las acciones para 
aplicar la gestión de calidad en los servicios propuestos. El Cuarto Capítulo, se relaciona 
con los servicios de calidad, donde se fundamentaran los principios, valores, empatía, 
oportunidad; siempre y cuando estén enfocados a la mejorar los servicios para la 
satisfacción del Cliente.  
 
En el Ultimo Capitulo, se presentaran las conclusiones y recomendaciones sobre la 
aplicación de la gestión de calidad en los servicios de Albañilería, Plomería y Pintura 
aplicados a los acabados de la construcción. 
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CAPÍTULO I 
 
1. GENERALIDADES  
 
1.1. Acabados de la Construcción 
 
El sector de la construcción representa un sector importante en la economía nacional y 
local, creando plazas de trabajo y atrayendo inversión privada, en Ecuador las empresas 
constructoras, inmobiliarias, centros de distribución de materiales, y productoras de 
materiales, han elevado su producción y ventas, ahora estas empresas buscan nuevas 
formas de hacer negocio,  parte de esta actividad son los acabados para la construcción, los 
cuales tienen alta demanda en el mercado, el presente trabajo de investigación se enfoca en 
los acabados para construcción en albañilería, plomería y pintura.  
 
En la ciudad de Quito, la construcción se ha incrementado notablemente, lo que ha hecho 
posible la formación de  proyectos inmobiliarios que ofrece||n viviendas con acabados a 
gusto del cliente, también existen empresas que realizan remodelaciones y los proyectos 
sociales para familias que trabajan para mejorar su calidad de vida y desean obtener una 
vivienda por medio de los bonos que ofrece el Gobierno Nacional o por medio de los 
préstamos que otorga el Seguro Social.  
 
Las inmobiliarias ofrecen a sus clientes proyectos de vivienda con acabados a su elección, 
por tanto los clientes buscan productos de calidad, pues estos van a permanecer en su hogar 
a largo plazo, el resultado de esta investigación permitirá implantar la gestión del servicio 
de calidad aplicada a los acabados de construcción.    
 
1.1.1. Reseña Histórica de la Construcción en Quito 
 
La historia de Quito ciudad colonial, está plasmada por leyendas tejidas hace  más de 400 
años. Para encontrar su origen nos trasladamos hasta el 6 de diciembre de 1534, cuando  
204 conquistadores españoles fundan la ciudad.  
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La ciudad de Quito fue habitada por los Quitas, una tribu de la civilización Quechua, 
ocupaban una franja de terreno que se extendía desde lo que es ahora el  Panecillo hasta la 
plaza de San Blas, las edificaciones de esa antigua ciudad fueron hechas de ladrillo tallado 
en piedra y secados por el sol, más tarde, arquitectos españoles incorporaron los mismos 
materiales en sus grandiosas construcciones.  
 
1
A inicios del siglo XVI la ciudad adoptó un estilo monumental gracias a la construcción 
de varias misiones Católicas, quienes alzaron templos impresionantes como el de San 
Francisco, Santo Domingo, La Catedral y San Agustín. Los acontecimientos principales 
durante este período ocurrieron alrededor de estos templos, los cuales ayudaron a 
promover la religiosidad entre la gente. Sin duda la historia de Quito comienza mucho 
antes del año 1534,  Rumiñahui un guerrero indígena prendió fuego a la ciudad y destruyó 
los templos de los incas que vivieron en ese lugar, por esta razón los vestigios 
prehispánicos desaparecieron y se implantaron otros en su lugar. 
 
En el año 1978, Quito fue declarada por la UNESCO Patrimonio Cultural de Humanidad 
con el objetivo de conservar sus conventos coloniales, iglesias y el centro histórico en 
general. La extensión de la ciudad hacia el norte y el sur comenzó durante los años 1980, 
cuando la principal área turística en la parte central norte (Quito moderno) comenzó a 
crecer. Quito, capital de la República.  
 
La ciudad de Quito es hoy una metrópoli emprendedora y el centro político del país, esto 
ha sido gracias al enorme esfuerzo que han realizado sus habitantes durante varios años, la 
ciudad ofrece muchas opciones para una visita agradable entre su historia, tradición y 
leyenda.  
 
La  migración de los habitantes a la capital ha sido fundamental para el crecimiento y 
desarrollo de la ciudad, por esta razón se ha originado una creciente demanda habitacional, 
lo que ha permitido el desarrollo de proyectos de vivienda en todos los sectores de la 
ciudad. La demanda de viviendas en Quito va en aumento, sin embargo cada vez existen 
menos superficies urbanas donde se puedan desarrollar estos proyectos, por esta razón se 
han extendido a las zonas rurales.  
                                                     
1
 http://www.monografias.com/ historia de quito.com 
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Hasta mediados del siglo XX el sector de mayor progreso había sido la zona centro, y se 
consideraba que la zona norte y sur podría alcanzar un gran desarrollo; en años posteriores, 
el crecimiento habitacional en la ciudad resultaba evidente especialmente en la zona sur. 
 
El sector inmobiliario ha tenido un repunte en los últimos diez años, tanto en el sector 
norte como en el sur, pero en especial en el sur por el plan Quítame, proyecto del 
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito el cual significó el despegue habitacional en 
este sector, esto ha originado que se desarrollen varios programas de viviendas y por ende 
también ha incursionado en el mejoramiento de las vías para poder acceder con mayor 
facilidad a los diferentes barrios y zonas de mayor afluencia de comercio.     
 
La construcción incentiva la demanda de planes de vivienda, lo cual significa un proyecto 
de suma importancia para el desarrollo de las comunidades, y  ha generado la demanda de 
diferentes tipos de productos que son ofertados por varias empresas. Actualmente existen 
varios proyectos  de vivienda realizándose en la ciudad de Quito, todos ellos en diferentes 
zonas y dirigidos a diferentes grupos sociales, garantizando a posibilidad de elegir acorde a 
preferencias y capacidad económica.  
 
La diversidad de soluciones habitacionales responden a la libertad de las empresas, los 
técnicos, los constructores y los usuarios al aplicar sus criterios estéticos y constructivos. 
 
“En los últimos 30 años, a espaldas de la Virgen del Panecillo ha crecido una ciudad que es 
mayoría. Se calcula que de los 1´839.853 habitantes que tiene Quito, 708.000 viven en el 
Sur sólo en los barrios legales, que son 357. Y esto ocurre, según el censo del 2001, porque 
el sur sigue creciendo a razón de unos 10.000 nuevos niños al año, que se encuentran 
distribuidos 3.500 que nacen en el Patronato del Sur, más los 400 que nacen mensualmente 
en el Hospital del Sur Enrique Garcés, los 1.500 del Instituto Médico de la Fundación 
Tierra Nueva y los que todavía van a nacer al centro, hay que agregar a ello la cifra de los 
inmigrantes que llegan desde otras partes del país expulsados por la falta de trabajo en el 
campo y en las ciudades pequeñas, y atraídos por las oportunidades de la ciudad y las 
demandas crecientes de la economía de servicios”.2 
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El Sur es hoy la tercera ciudad del país por número de habitantes. Diariamente se 
desplazan 209 mil personas a través del sistema del Trolebús, 45 mil pasajeros más que los 
que salen desde el Norte de la capital. Esa cifra existe sin contar las personas que se 
movilizan a través de los 2.540 autobuses y los carros particulares  que acceden al Sur por 
las únicas vías que le conectan con el resto de la ciudad: la Occidental por los túneles, la 
Oriental y la Avenida 5 de Junio. 
 
Como esta capital del país es una gran ciudad poblada por forasteros, el empuje y la 
necesidad de construir viviendas, centros comerciales, lugares de diversión, etc... Basta 
tratar de conseguir puesto en el mall de comidas de El Recreo para sentir el movimiento 
del Sur durante un fin de semana. Porque cuando no les toca desplazarse al Norte, 
prefieren quedarse allí. Antes tocaba ir hasta La Carolina o pagar para entrar a Fundeportes 
para llevar a jugar a los niños, ahora se cuenta con el parque lineal del Machángara 
ubicado en el sector de la Villa Flora, que es hasta el momento donde se ve la mayor 
afluencia de familias. 
 
Esto también se expresa en el empuje de sus habitantes para emprender sus propios 
negocios. Para la mayoría de quiteños resulta famosa, por ejemplo, la calle Michelena 
también conocida como el Amazonas del Sur. Allí, decenas de negocios de comida, 
electrodomésticos y ropa atienden de lunes a domingo. Quizá este lugar del Sur es el mejor 
referente del intenso movimiento que vive esta parte de la ciudad. 
 
Cada día el municipio autoriza nuevos permisos de construcción de viviendas, para dotar 
de una mejor calidad de vida a los habitantes del Sur de Quito, esta vez tienen planificado 
construir, en el sector de Quitumbe, una gran biblioteca, un centro de convenciones y un 
centro de capacitación para tecnificar a los miles de personas que han aprendido los oficios 
de manera empírica.  
 
En todos los proyectos que se realizan en el Sur de Quito la participación de los habitantes 
es decisiva porque la gente que habita en el Sur es colaboradora y están acostumbrados a 
participar en las obras. 
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1.1.2. Rol que juegan los acabados de la Construcción 
 
Los acabados definen la calidad de la obra,  por ello es indispensable contar con un 
correcto asesoramiento de los tipos de acabados a utilizar de acuerdo a las necesidades. En 
las ferias, los expositores muestran todo lo referente a la industria de la construcción, desde 
los materiales hasta los acabados, a fin de brindar a las personas  mayor conocimiento de 
los precios, productos y combinaciones a utilizar. 
 
Una casa para una familia promedio ecuatoriana de cuatro personas puede tener entre los 
80 y 150 metros cuadrados de construcción, y los precios van de $30 mil a los $60 mil, 
según el tamaño. En la feria de la construcción del Centro de Exposiciones Quito, se 
asegura que una casa promedio se encuentra desde los $25 mil y aclaran que el cliente 
tiene otras opciones, como las prefabricadas, estas son solo en cascarón. 
 
De acuerdo con los registros de la Cámara de la Construcción de Quito, el 80% de los 
hogares ecuatorianos está dispuesto a invertir hasta $35.000 en su lugar propio.  
 
La gente prefiere escoger los acabados para decorar sus viviendas, ya que hacerlo a gusto 
personal les permite sentirse cómodos, las personas gastan más dinero en los acabados que 
en la propia construcción, por los detalles y los gustos particulares. Por ejemplo, el metro 
cuadrado de la cerámica para los baños está entre los $7 y $9; mientras que el porcelanato, 
que es más resistente, varía entre los $15 y $22  y el piso flotante esta en $13 y $15 cada 
metro cuadrado.  
 
3
Los acabados son el proceso de culminación de la obra, siendo finalidad de estos  obtener 
una superficie con características adecuadas y visibilidad agradable; en la actualidad, los 
acabados constituyen una fase importante para la construcción, ya que estos reflejan la 
estética la cual tiene un gran impacto en el usuario respecto a la calidad del producto. 
También los revestimientos y acabados vienen de la necesidad de proteger de humedad a 
las construcciones.  
 
                                                     
3
 Butteris Margaret, Manual de albañilería, Quinta Edición, Editorial McGraw-Hill, México 2006, pág. 65   
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1.1.3. Los acabados y la tecnología  
 
Los acabados son determinantes para el proyecto de construcción. El resultado depende de 
sus necesidades y preferencias en cuanto a estética, funcionalidad y procesos de 
instalación. Construir es un conjunto de grandes decisiones y cientos de detalles 
fundamentales. Levantar una estructura es lo primordial, pues sin ella no hay lugar para los 
acabados. Pero sin acabados, la estructura es sólo un espacio tremendamente incompleto.  
 
Escoger entre diseños, materiales y colores es parte del proceso; para facilitarlo debemos 
conocer lo que ofrece el mercado. Los acabados son los detalles que pulen el aspecto de la 
construcción; pintura, pisos, molduras, perillas, apliques y demás nos permiten dar 
particularidad a nuestros espacios. Pero no son sólo detalles decorativos, los acabados 
constituyen un 30 por ciento del proyecto, pues gran parte de ellos tienen objetivos 
funcionales. El resultado final depende de sus necesidades y preferencias en cuanto a 
estética, funcionalidad y procesos de instalación. 
 
Los pisos son un tema complejo si no se tiene una guía profesional para tomar las 
decisiones correctas. Existe en el mercado una amplia variedad de opciones: los pisos de 
madera han sido la alternativa más popular durante mucho tiempo porque mejora su 
apariencia con los años, además representan una buena inversión porque son durables, 
elevan el valor de la construcción y pueden ser revestidos una y otra vez para recuperar su 
apariencia original. Se puede encontrar pisos de madera en varias opciones como parquet o 
tablones.  
 
El piso flotante o laminado es una elección habitual en la actualidad, esta opción permite 
disfrutar de la apariencia de la madera; baldosa o piedra, sin tener que pasar por un largo 
proceso de instalación. También es duradero y de fácil mantenimiento. El inconveniente 
con este piso es que no puede ser revestido una vez que se desgasta y no aumenta la 
plusvalía de la vivienda u oficina. 
 
Aun así, es muy popular porque puede ser instalado sobre un piso previo sin causar 
mayores daños y ser retirado cuando se desee. La cerámica es el acabado imprescindible 
para los pisos de cocinas y baños: es muy fácil de limpiar y resiste la humedad, por eso es 
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la opción adecuada para estos espacios. Es durable y hay un sinnúmero de diseños. Su 
instalación no es sencilla; pero aumenta el valor de la obra.  
 
En cuanto a estos pisos, las tendencias van hacia los diseños grandes en disposición de 
mosaicos, logrados con el uso de diferentes colores, formas y tamaños de cerámica. Los 
sanitarios, lavabos y accesorios son productos cerámicos imprescindibles acabados que 
requieren de gran atención. El diseño en inodoros no ha cambiado tanto como los aspectos 
funcionales, encontrando modelos más eficientes, silenciosos y durables.  
 
Existen modelos que evitan el exceso de uso del agua, una opción adecuada para aquellos 
que procuran proteger el medio ambiente. También se puede encontrar inodoros y lavabos 
decorados a mano o con patrones florales e infantiles. 
 
Los lavamanos vienen encajados a un mueble, pero no son una alternativa muy creativa; 
los lavamanos tipo pedestal, tienen bases con diferentes diseños y son los más populares 
hoy en día porque ofrecen modelos modernos y originales. Aquellos para empotrar sirven 
cuando ya existe una estructura base. Se han destacado los modelos triangulares y 
cuadrados, en blanco y donde la cuenca sobresale de la superficie.  
 
En baños con menor espacio se acude a los lavamanos de pared, cuya terminación es 
impecable pues todo el producto será visible. En cuanto a los accesorios de baño, las piezas 
en cerámica como jabonera, toallero, portarrollos, etc., están perdiendo popularidad, en 
especial el aditamento para cepillos dentales. Se prefieren accesorios que no vayan 
pegados a la pared, en acero inoxidable y madera.  
 
La industria de la grifería ha crecido mucho en los últimos años, trayendo novedades en los 
diseños y funciones. Los monocomandos han cobrado notoriedad en la cocina con sus 
modelos de manguera retirable con función de chorro único y surtidor regadera. 
 
Ahora se han trasladado a los lavamanos con modelos alargados, muy estilizados, en cobre 
opaco y brillante. Las opciones que puede encontrar en una sala de exhibición apelarán a 
su imaginación y pasión por la elegancia. Al hablar de puertas abarcamos gran parte de los 
acabados de la construcción porque no se trata únicamente de las puertas de habitaciones, 
también nos referimos al guardarropa, muebles de cocina, etc.  
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En cuanto a estos acabados es importante determinar si deseamos muebles empotrados o 
artículos sueltos. Otras consideraciones serán el material y color, ya que esto determina 
una línea decorativa. Esto nos lleva a pensar en perillas, aldabas y cerraduras de la 
vivienda u oficina. Hay que escoger un modelo acorde al resto de acabados y a la 
decoración. Además, se debe tomar en cuenta la función de los espacios para determinar si 
amerita una cerradura o un tirador, los materiales duraderos y fuertes son los más 
adecuados para cerraduras, los tiradores tradicionales son de metal y madera las versiones 
actuales son más elaboradas y tienen detalles en porcelana y vidrio. 
 
Las molduras rememoran épocas de lujo y exuberancia. Hay molduras para techo, piso, 
marcos de ventanas y puertas. Los diseños más elaborados son del tipo cornisa, perfectos 
para la unión del techo y la pared. Molduras del tipo reborde sirven para marcos de 
puertas; para las ventanas se suele utilizar una moldura más sencilla, de líneas más rectas. 
Las molduras de zócalo tienen detalles y actualmente se las prefiere bastante altas. 
 
Otros acabados fundamentales son los revestimientos de las superficies. El revestimiento 
interior habitual de las construcciones ecuatorianas es el concreto, y la pintura como toque 
final. En salas de chimenea se puede encontrar revestimientos en piedra; en patios y 
jardines se usa un ladrillo pequeño, delgado y muy pulido. En exteriores reconocemos 
revestimientos texturizados, también en granito, piedra, ladrillo y otros materiales.  
 
Los acabados son la cara de presentación de una vivienda u oficina; la expresión de gustos 
y preferencias. Es importante que se informe en todo momento de las mejores opciones 
que ofrece el mercado y de las implicaciones de instalar uno u otro acabado. Así, el 
proceso de construcción no lo sorprenderá y el resultado final será satisfactorio.  
 
Es importante contar el asesoramiento de un diseñador de ambientes quien trata de 
conseguir que todos los factores que componen el entorno en el que se desenvuelve el ser 
humano se conjuguen armónicamente. Un profesional del diseño crea el ambiente idóneo 
de un espacio físico determinado mediante el uso y manejo de formas, texturas, colores, 
estilos, iluminación elementos y mobiliario.  
 
El diseñador ambiental está capacitado para la creación, adaptación y planificación de 
espacios interiores en edificios institucionales, casas, hoteles, oficinas, áreas comerciales, 
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restaurante y espacios exteriores como son plazas, parques, jardines, áreas protegidas, 
áreas recreativas, entre otras. También se dan las bases para el diseño de muebles, 
elementos artesanales y escenografías. Un profesional del diseño ambiental es capaz de 
concebir, desarrollar y gestionar proyectos de ambientación de espacios habitables con el 
objetivo de enriquecerlos estética y funcionalmente, aportando con su creatividad a 
mejorar la relación entre el hombre y los lugares que habita.  
 
La Albañilería  
 
La albañilería es el arte de construir estructuras a partir de objetos individuales que se unen 
y se pegan, usando mortero u otras materias capaces de endurecer. Es uno de los trabajos 
más importantes en construcción y es esencial en la vida del ser humano, estando presente 
desde los tiempos más antiguos. La albañilería surgió como una necesidad de refugio para 
el ser humano. Las primeras construcciones fueron hechas con ramas, rocas, barro y otros 
materiales otorgados por la naturaleza. Con el paso del tiempo, el ser humano aprendió a 
elaborar materiales que mejoraban la calidad de la construcción de sus casas y así, nacieron 
los primeros ladrillos. Los más antiguos conocidos son los usados en Babilonia y Egipto. 
Se consideran las civilizaciones que dan origen al concepto de construcción y albañilería. 
Importante también es la civilización grecolatina, que inició el uso de argamasa, 
revestimientos, estucados, yesos, frescos, mármol, granito, instalaciones de tubería y 
sistemas de calefacción, constituyendo las bases de la actual albañilería.  
 
Con el tiempo, Europa fue testigo de una evolución en este arte y en la Edad Media, 
surgieron las hermosas estructuras clásicas y más adelante, las góticas, logrando 
posicionarse dentro las más grandes expresiones de arte. La albañilería siguió siendo 
admirada con las próximas corrientes. Los tiempos modernos trajeron aún más adelantos y 
la albañilería se benefició con los nuevos materiales de construcción. En la actualidad, la 
albañilería sigue siendo una de las actividades humanas más importantes, reflejado en el 
crecimiento de todas las ciudades del mundo. En la albañilería se ocupan materiales muy 
variados. Los principales son los materiales pétreos como ladrillos de arcilla, bloques de 
mortero y piedras como mármol, travertinos, granito, caliza, también se ocupan bloques de 
vidrio, baldosas, arena, cal, cemento y muchos otros materiales. El albañil manipula esos 
materiales para crear las estructuras. Para lograrlo ocupa herramientas como la plana de 
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madera, un juego de maestras, lienza, clavos y recipientes para preparar la mezcla de 
mortero y la cura de ladrillos.  
 
4
La albañilería se aplica comúnmente para las paredes de los edificios, los muros y los 
monumentos. En las naciones industrializadas, los elementos más comunes son los 
ladrillos y los bloques de concreto y se usan tanto para soportar peso como para 
enchapados. Los bloques de concreto, especialmente los que tienen agujeros en sus 
centros, son muy utilizados por ofrecer resistencia a la compresión y la posibilidad de ser 
rellenados con concreto mezclado con acero para lograr más resistencia a la tracción y más 
fuerza lateral a las estructuras. Cuando se dejan sin rellenar, son los más apropiados para 
estructura con carga transversal ligera.  
 
La albañilería se puede clasificar en tres grupos dependiendo del destino de la construcción 
y los proyectos de cálculo y arquitectura:  
 
 La albañilería simple, que sólo utiliza ladrillos y mortero.  
 La albañilería armada, que usa acero para reforzar los muros. Consisten en tensores 
verticales y escalerillas horizontales.  
 La albañilería reforzada, que utiliza confinamientos, que son elementos de 
refuerzos verticales y horizontales, enmarcando los cuatro lados de un muro. 
 
1.1.3.1. Componentes de la Albañilería 
 
Morteros.- En construcción se da el nombre de mortero a una mezcla de uno o dos 
conglomerantes y arena. Amasada con agua, la mezcla da lugar a una pasta plástica o 
fluida que después fragua y endurece a consecuencia de unos procesos químicos que en 
ella se producen.  
 
El mortero se adhiere a las superficies más o menos irregulares de los ladrillos o bloques y 
da al conjunto cierta capacidad y resistencia a la compresión.  
Los morteros se denominan según el conglomerante utilizado: mortero de cal, o de yeso. 
Aquellos en los que intervienen dos conglomerantes reciben el nombre de mortero. 
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Ladrillos calcáreos.- Deben ser bloques prismáticos, constituidos por una mezcla de cal, 
arena y agua, debidamente dosificado, elaborado, prensado, secado y endurecido a vapor, 
bajo condiciones especiales y con las características siguientes: color blanco grisáceo; 
ángulos diedros rectos, aristas vivas; caras planas y dimensiones exactas. 
 
Bloques de concreto.- Son elementos fabricados a base de cemento, arena y piedra 
chanchada moldeados en formas especiales, vibradas o a presión mecánica. 
 
Ladrillo de suelo estabilizado, sin cocer.- Son elementos moldeados a presión, usando 
como material básico el suelo natural, constituido por arena gruesa o fina, limo y arcilla 
como estabilizador se puede emplear el cemento o cal , consiguiendo una mayor resistencia 
a la humedad y la erosión. 
 
Adobe.- Bloque macizo hecho con barro sin cocer y eventualmente un componente como 
paja, etc. También se considera “El adobe estabilizado” al cual se le ha incorporado otros 
materiales como: asfalto RC - 250, goma de tuna, etc. Con el fin de mejorar sus 
condiciones de estabilidad frente a la humedad  
 
Adobón o tapial.- Es el elemento que se forma en sitio empleando la misma tierra natural 
que para el adobe, utilizando formas grandes de madera. El adobón o tapial no ofrece 
seguridad en caso de fuerte temblor, debido al gran peso de cada bloque y a la pobre unión 
de un bloque con otro. No debe emplearse el adobón o tapial para albergue permanente de 
personas. 
 
Albañilería confinada.- Albañilería reforzada con confinamientos, que son conjunto de 
elementos de refuerzo horizontales y verticales, cuyas función es la de proveer ductilidad a 
un muro portante. Un muro confinado es el que está enmarcado por elementos de refuerzo 
en sus cuatro lados, por las condiciones indicadas en E6 de la norma E.070 del RNC. 
 
Albañilería armada.- Albañilería reforzada con armadura de acero incorporada de tal 
manera que ambos materiales actúen conjuntamente para resistir los esfuerzos  
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Albañilería no reforzada.- Albañilería sin confinamientos o armadura, tendientes a 
incrementar su ductilidad, pero que pueden tener elementos de refuerzo con armadura por 
otros motivos. 
 
Muro portante.- Muro diseñado y construido en forma tal que pueda transmitir cargas 
horizontales y/o verticales de un nivel al nivel inferior y/o a la cimentación 
 
1.1.4. Reseña Histórica de la Construcción en Quito  
 
Los acabados de pinturas y barnices protegen la superficie y le confieren cualidades que la 
embellecen e influyen psicológicamente en nosotros, los colores transmiten energía y 
producen emociones que tienen efectos que varían según la subjetividad de cada individuo, 
los colores también tienen significados y son usados en días especiales, el rojo por ejemplo 
transmite pasión, acción, es un color que llama a la inquietud a la seducción, es el día de 
los enamorados, el negro es elegante, misterioso, la seriedad toma el color azul mientras 
que la esperanza, la naturaleza, el dinero se cubren de verde, el rosa la inocencia, el blanco 
la pureza, así estos y otros colores nos alegran la vida, nos hacen confortables los 
momentos. 
 
Los acabados en pintura no solo cumplen una función decorativa y de influencia 
psicológica, habitualmente protegen el soporte contra la acción del agua, evitan la 
presencia de humedades y defienden a la superficie tratada de la contaminación 
atmosférica, algunas características de los acabados de pinturas y barnices son las 
siguientes: 
 
 Limitar la penetración de agua en los muros y controlar la difusión del vapor.  
 Absorber las condensaciones superficiales de corta duración.  
 Mejorar los comportamientos físicos químicos de los materiales protegidos.  
 Reforzar la capa superficial y hacerla más dura y resistente.  
 Adherirse fácilmente al soporte y quedar fijados en él.  
 No deteriorarse con el paso del tiempo ni mediante las acciones agresivas del 
exterior, ni las de la propia naturaleza del soporte.  
 La capa de acabado debe ser lavable e inodora 
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Existen varios tipos de pinturas o revestimientos para fachadas y exteriores, dependiendo 
del presupuesto disponible, el tipo de revestimiento deseado y la durabilidad se puede 
elegir entre gran variedad de marcas y tipo algunos de estos tipos son: 
 
 Pintura plástica mate formulada a base de resinas estireno-acrílicas en dispersión 
acuosa: con gran cubrición y adherencia, lavables. 
 Pintura acrílica al polisiloxano: revestimiento acrílico de altas prestaciones con 
resina de polisiloxano: Larga duración con excelente resistencia a la intemperie, 
resistente al ataque de hongos y algas, estable ante la acción de los rayos uv 
 Pintura al silicato: Revestimiento para fachadas basado en silicato de potasio  y 
polímeros acrílicos al agua: recomendable para el usos de revestimiento en 
edificios históricos, con acabado mate que respeta el aspecto histórico de la 
construcción. 
 Pintura acrílica al agua para revestimiento liso: para superficies lisas. 
 Pintura acrílica al agua para superficies rugosas. 
 Pintura elástica: revestimiento rugoso y flexible para fachadas. 
 Pintura elástica para exteriores compuesta por polímeros acrílicos especiales en 
dispersión acuosa. 
 Pintura elástica para fachadas: de alto contenido en sólidos, basado en una 
dispersión acrílica especial. 
 Pintura anti-graffiti: su uso está enfocado para proteger de la aplicación tanto de 
graffitis como de pegatinas las diferentes superficies pintadas o revestidas como 
granitos, mármoles, maderas, metales, plásticos, vidrios, etc. Su acabado es semi-
mate y transparente, protege la superficie tratada, manteniéndola en su estado 
original. 
 Pintura Pétrea: revestimiento pétreo acrílico, viene liso y rugoso 
 Mortero monocapa: Se trata de un mortero diseñado para el revestimiento de 
exteriores, viene en diferentes colores, es impermeable al agua, es fabricado a nivel 
industrial y por lo tanto es estandarizado y garantizado, se aplica en una sola capa 
sobre la superficie de cerramiento ejemplo sobre ladrillos, sin necesidad de hacer 
un enfoscado previo. 
 Revestimiento de fachadas con Pliolite: es un revestimiento mate liso a base de 
pliolite en una dispersión acuosa puede aplicarse sobre soportes de albañilería tanto 
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nuevos como antiguos, es impermeable y transpirable, larga duración con muy 
buen cubrimiento, resiste el ataque de los agentes biológicos como algas y mohos. 
 Hidrófugo transparente: destinado para superficies como ladrillos y piedras. 
 Revestimiento para exteriores con resina de silicona: está basada en resinas de 
silicona, ideal para protección de fachadas, recomendable para fachadas en 
rehabilitación. 
 
En lo que respecta a tendencias actuales los entendidos  sugieren para sus proyectos 
decorativos la exploración de las tonalidades del pasado aplicadas como guía para matizar 
el futuro. Colores naturales, siempre elegantes y afines con todo tipo de decoración, el 
beige, crema o el caqui entre otros dentro de la gama de crudos son tonos clásicos que 
nunca pierden vigencia gracias a su versatilidad, escalas de tonos y compatibilidad con 
otros colores. Colores como el blanco, perfecto para esos espacios reducidos y con poca 
iluminación natural así mismo el tono idóneo para los modernos ambientes minimalistas. Y 
para los innovadores que quieren reflejar sofisticación están los grises, negros, azules entre 
otros tonos fríos que combinados con toques de color muy vivos son una tendencia actual 
en decoración. 
 
1.1.5. La Plomería 
 
La plomería, también llamada fontanería y gasfitería, es el oficio relacionado con la 
instalación y mantenimiento de sistemas de tuberías para agua potable y aguas residuales. 
También se encarga de los sistemas de calefacción de los edificios. La plomería es una 
parte esencial de las economías desarrolladas en el mundo debido a la necesidad de agua 
limpia y el transporte apropiado de los desechos.  
 
Los trabajos de plomería han estado presentes desde tiempos muy antiguos. En el año 2700 
a.C., se usaban tuberías de barro para prevenir fugas en la antigua civilización del Valle del 
Indo en el subcontinente indio. También se sabe que las antiguas civilizaciones de Persia, 
Roma y China utilizaron la plomería en la construcción de baños públicos y en los sistemas 
de agua potable y drenajes de desperdicios. En el siglo XIX se produjo el comienzo de la 
plomería moderna, con tubos de hierro fundido unidos con plomo fundido, que cumplían la 
función de conducir el agua. La práctica duró hasta la década de 1970, cuando el método se 
prohibió debido al desprendimiento de partículas de plomo que se trasladaban con el agua. 
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El reemplazo de esos materiales son materiales como el cobre, el PVC, el polietileno de 
alta densidad y otros. En la actualidad, la plomería es una actividad de gran importancia en 
el mundo, ya que representa la solución a la necesidad humana de agua potable y la 
correcta recopilación de aguas residuales y su eventual transporte.  
 
5
Los sistemas de plomería más conocidos son: la entubación de agua, que permite que el 
agua llegue a los hogares a través de inodoros, lavadoras de ropa, duchas, grifos, 
lavaplatos, etc. Los sistemas de conductos de desperdicios, que permiten la eliminación de 
aguas residuales de los edificios. Las fosas sépticas, que son un tratamiento primario para 
aguas negras domésticas. Son utilizadas especialmente en zonas rurales y casas aisladas. 
Los sistemas de drenaje, que permiten la retirada del agua acumulada en depresiones 
topográficas del terreno en zonas agrícolas y urbanizadas. Y las tuberías, que transportan 
fluidos desde un lugar a otro.  
 
Los plomeros son los que practican esta actividad. Son personas con preparación 
profesional que conocen mucho más que la forma de arreglar fugas y el funcionamiento de 
calentadores de agua. El también llamado fontanero, gasfitero o simplemente gasfiter, sabe 
instalar y reparar sistemas de tuberías y conoce a la perfección los variados equipos y 
elementos sanitarios. Son capaces de aprovechar no sólo la funcionalidad, sino también la 
estética. Incluso pueden realizar trabajos eléctricos.  
 
Para realizar su trabajo de plomería, los especialistas utilizan variadas herramientas 
incluyendo sopletes, alicate de presión y pico de loro, llave inglesa, desatascador, llave 
grifa, cinta métrica, cortatubos para cobre y para PVC, estropajo de aluminio, curvadora 
para cobre manual y eléctrica, llave de cadena, cáñamo, destornilladores, escariador para 
cobre, corona para desagües, entre otros.  
 
La plomería es una de las áreas que reviste mayor importancia para una vivienda. Sea una 
casa nueva o una que requiere renovación, el contratista debe estar listo para comprender 
las necesidades de sus clientes; obtener los consejos adecuados puede ser determinante 
para cualquier hogar. 
 
                                                     
5
 http://www.gestioplis.com/ elementos de la plomería / htm 
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En cierta ocasión, un experimentado plomero hispano dijo que la gran preocupación de los 
habitantes de una casa en lo que respecta la plomería tenía que ver con los diagnósticos en 
la detección de fallas. Parece ser que hay fallas en el consejo que muchos contratistas les 
brindan a sus clientes y esto lleva a generalizar, injustamente, la idea de que quienes se 
dedican a esta profesión cobran mucho por hacer poco. En la actualidad, el contratista de 
plomería tiene en frente de sí una gran oportunidad, pues cada día los usuarios 
residenciales definen con mayor facilidad sus prioridades para cada una de las áreas de la 
casa. Este conocimiento por parte del usuario da señales directas de lo que el contratista 
debe hacer para satisfacer a su cliente.  Sin ir muy lejos, es casi un hecho generalizado que 
los propietarios de vivienda están bastante interesados en ahorrar dinero en sus cuentas de 
agua, pero también en evitar comprar productos defectuosos, pues esto los lleva una y otra 
vez a comprar el mismo equipo. 
 
De igual forma, el movimiento ecologista es también relevante para el consumidor en 
general, haciendo que las personas se sientan más inclinadas a comprar productos que 
contribuyan a reducir el impacto del hombre sobre el planeta. Por último, el aspecto de las 
soluciones también cuenta, pues en la actualidad los habitantes de las casas también se 
preocupan porque los productos que compran para la vivienda coincidan con su estilo de 
decoración. ¿Qué tan conscientes están los contratistas de plomería de esta tendencia? 
Estarlo muy seguramente provee las herramientas para brindar un servicio de primera 
categoría. Para esto es fundamental contar con el aliado clave, es decir con un proveedor 
que también comprenda dichas tendencias y ofrezca las soluciones que hagan más fácil el 
trabajo del plomero. 
 
Desde el punto del mercadeo y la promoción de un negocio, es fundamental también que 
los contratistas comprendan las necesidades de sus clientes, pues esto les permite dar un 
mejor servicio. En múltiples ocasiones, contratistas de diferentes especialidades han 
comentado que el conocer las necesidades del cliente antes de concretar un negocio es un 
factor de “inteligencia comercial”, pues les da las herramientas para mostrarse realmente 
como expertos ante sus potenciales usuarios, más allá de simples micro empresarios que 
sólo buscan meterse un puñado de dólares en sus bolsillos, a cualquier costo.  
 
Por lo anterior, la necesidad de los propietarios o habitantes residenciales por ahorrar en 
sus cuentas de agua hace que el contratista de plomería se interese también en conocer 
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aquellas herramientas o soluciones que pueden ayudarlo a satisfacer las necesidades de su 
cliente en este aspecto. Muy de la mano con este concepto está el tema ecológico, pues el 
ahorro no es simplemente un asunto monetario.  
 
Comprender la creciente sensibilidad del mercado frente a temas como la escasez de 
recursos hídricos, que se dice que podría dejar al planeta en una posición crítica en cuanto 
al acceso al agua para 2025, es otro elemento de venta que lo contratistas tienen a su 
disposición para mantener mejor informados a sus clientes. En consecuencia, un contratista 
que se preocupa por estar informado sobre las tendencias del mercado, sobre las 
necesidades de sus clientes y sobre la forma de satisfacerlas es un profesional que está a la 
vanguardia y preparado para responder a cualquier contingencia de sus clientes.  Haciendo 
algunos sondeos entre profesionales de la plomería, algunos afirmaron que los usuarios se 
ven bastante motivados por los ahorros de agua y energía a través de los productos que 
usan.  Uno de ellos, Robert Lowell, experto en plomería de Florida, comentó que las 
necesidades de los usuarios de hoy se enfocan hacia la reducción del consumo de agua vía 
la instalación de dispositivos de bajo flujo en los sistemas hídricos residenciales. No dejó 
por fuera el tema energético y dijo: “la reducción del consumo energético está también en 
lo más alto de las necesidades de los usuarios; ello se puede lograr con la instalación de un 
sistema de recirculación de agua caliente, sea pasivo (activado por sensores de 
movimiento) o activo (mediante un botón o switch de operación)”. El experto recordó que 
se pueden alcanzar posteriores ahorros energéticos mediante la instalación de un sistema 
solar de calentamiento de agua. 
 
1.2. Característica de la Gestión Administrativa  
 
La gestión administrativa es una actividad que brinda al empresario, al gerente, al 
supervisor y a toda la organización, distintas herramientas para direccionar a la 
organización y así evitar la falta de planificación, toma de decisiones improvisada, falta de 
información del mercado, insatisfacción del cliente, baja rentabilidad, personal 
desmotivado y sin las competencias necesarias para realizar el trabajo. 
 
La gestión administrativa permite planificar, organizar, dirigir y controlar la actividad 
económica, en la actualidad existen diversos métodos para administrar, pero lo más 
importante es determinar la misión, la misión es la estrategia a partir de la cual nacen las 
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acciones y actividades a realizar para cumplir con los objetivos (de corto, largo y mediano 
plazo) sabiendo la estrategia, actividades, recursos (materiales, humanos), los tiempos 
(fecha inicio- final) y la evaluación para constatar si se cumple o no se cumplen; y 
adicionalmente, implicar a las personas que tengan compromiso y cumplan dicha 
planificación estratégica.  
 
Las características básicas de la administración es que una vez identificada la actividad 
económica de la empresa se actúa profesionalmente  de acuerdo con los objetivos y metas 
de cada uno de los departamentos y puestos, el profesional deberá velar por su 
cumplimiento a través de las actividades verificando si están o no los colaboradores 
capacitados para realizar dichas actividades. La evaluación al desempeño sirve para 
capacitar, mejorar, demostrar el alcance de metas y objetivos organizacionales y no para 
sacar a la gente.  
 
Tres herramientas importantes para su fin. 
 Planificación estratégica 
 Balance Score Card (para definir índices de gestión) 
 Evaluación al desempeño 
 
La planificación estratégica permite lograr objetivos y metas planteadas, las mismas que 
pueden estar determinadas en un periodo de tiempo a corto mediano y largo plazo 
dependiendo de la amplitud de la organización; reflejando en el presupuesto el resultado 
alcanzado por el cumplimiento de los objetivos y las metas. Estos a su vez pueden 
conseguirse con la elaboración precisa de una misión. Es importante determinar las 
funciones operativas que se debe cumplir en cada unidad o departamento de la empresa 
fuere cual fuere el nivel jerárquico. Anteriormente se identifica un sistema gerencial en el 
cual el directivo identifica las funciones de los puestos (el qué hace, cómo debe hacerse, 
paraqué se hace, cuándo debe realizarse, y donde debe realizarse) para que su recurso 
humano lo realice. 
 
La planificación estratégica constituye un sistema gerencial que desplaza el énfasis de él 
que lograr (objetivos)  al qué hacer (estrategias) concentrándose en solo aquellos objetivos 
factibles de lograr y en qué negocio o área competir. Tomando en consideración ese 
ambiente se toma en cuenta las amenazas. La organización está sujeta a un continuo 
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cambio por tal razón se debe estar atentos a cuáles son las oportunidades, peligros o 
amenazas a las que se enfrenta. La planificación estratégica impulsa estrategias para 
alcanzar objetivos que requieren a su vez el desarrollo de la cultura organizacional y del 
talento humano considerando su saber o conocimiento, las expectativas, sus necesidades, 
las formas de relacionarse y de enfrentarse al mundo presente y futuro que es dinámico 
cambiante. 
 
Es importante considerar los siguientes aspectos: 
 
1. La planificación estratégica trata con el porvenir de las decisiones actuales 
observando la cadena de causas y efectos durante un determinado periodo. (El 
efecto de una mala cultura laboral, saber cuáles son los factores que la afectan y 
cuáles son las acciones para de antemano solucionar dicha cultura) 
2. La planificación estratégica es un proceso que inicia con el establecimiento de 
metas organizacionales que definirá las estrategias y políticas, (desarrollo de planes 
detallados para conseguir fines buscados). 
3. La PE debe poseer una filosofía que es una actitud, una forma de vida que requiere 
de dedicación para actuar con base a la observación del futuro y una determinación 
para planear constante y sistemáticamente como una parte de la dirección. Además 
representa un estado mental, un ejercicio intelectual más que una serie de procesos, 
procedimientos, estructuras o técnicas prescritas. Es una forma de vida. ¿Qué rige 
esta forma de vida? La rige los valores.  
4. La estructura de la PE une tres tipos de planes fundamentales que son:  
1. Planes estratégicos,  
2. Programas a mediano plazo y presupuesto a corto plazo   
3. Los planes operativos. 
 
Sin plan operativo no tenemos la forma de alcanzar los objetivos, en cada departamento se 
debe tener un plan operativo, es decir las actividades que deben ser cumplidas. A falta de 
este, nada sirve del plan estratégico. La planificación estratégica es el esfuerzo sistemático 
y formal de una empresa para establecer sus propósitos objetivos y estrategias básicas que 
permiten desarrollar los planes detallados con el fin de poner en práctica las políticas y 
estrategias; y así lograr los objetivos y propósitos básicos de la empresa. 
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1.3. Importancia de la Administración 
 
La administración es de gran importancia debido a que enseña una filosofía de vida para 
los administradores y gerentes, la base de esta filosofía es la organización, la mayoría de 
objetivos y éxitos alcanzados han sido gracias  a la organización, para toda empresa y 
persona en la actualidad es trascendental saber planear, saber identificar en dónde se está 
hoy y hacia donde quiero llegar en el futuro, sin esto estaríamos embarcados sin rumbo 
fijo, y no tener un rumbo fijo es el camino recto hacia el fracaso, así como todos en 
nuestras vidas necesitamos estar enfocados, saber quién soy y adónde voy, igual una 
empresa, la empresa y la persona son la misma situación, así como hay personas que 
logran dejar una huella importante hay otras que no lo hacen, y en esto no tiene nada que 
ver la clase social, tiene que ver el grado en que se planea, de la eficiencia con que se 
hacen las actividades diarias, depende de que nos programemos con un calendario para 
cumplir ciertos objetivos en distintas fechas, por todo esto y por otros aspectos que fueron 
mencionados en el numeral anterior referente a las características de la administración, la 
administración no solo es importante es básica, es trascendental.  
 
Ahora la importancia de la administración para la gestión de la calidad tiene relevancia en 
distintos aspectos que a continuación describo: 
 
La determinación del negocio, saber qué hago mejor, en este caso es la  distribución de 
acabados para la construcción la cuál es una  empresa comercializadora de acabados para 
la construcción en plomería albañilería y pintura, el propósito del proyecto es ofrecer 
productos de calidad con servicio especializado cumpliendo con las exigencias de los 
clientes. 
 
“El recurso más importante de una organización son las personas que la componen, así que 
la forma como éstas se organizan es una cuestión crucial para que las estrategias resulten 
efectivas.”  Una vez que se dispone de un grupo idóneo de solicitantes obtenido mediante 
el reclutamiento, se da inicio al proceso de selección, esta fase implica una serie de pasos 
que añaden complejidad a la decisión de contratar y consumen cierto tiempo, estos factores 
pueden resultar irritantes tanto para los candidatos que desean iniciar de inmediato como 
para el gerente de la empresa.  
 
23 
Para cumplir los objetivos de  la empresa, se deben asignar responsabilidades y 
competencias a cada una de los departamentos de la empresa.  
 
En este nivel se encuentra la Junta Directiva la cual está conformada por los dos socios que 
formaran la compañía, los derechos, obligaciones y responsabilidades están denominadas 
en la Ley de Compañías su principal función es la planificación y toma de decisiones que 
guiarán el presente y futuro de la empresa. 
 
Después de haber estudiado sus características, resulta innegable la trascendencia que tiene 
la administración en la vida del hombre. Por lo que es necesario mencionar algunos de los 
argumentos más relevantes que fundamenta la importancia de esta disciplina:  
 
Universalidad: Con la universalidad de la administración se demuestra que ésta es 
imprescindible para el adecuando funcionamiento de cualquier organismo social.  
 
Simplificación del Trabajo: Simplifica el trabajo al establecer principios, métodos y 
procedimientos, para lograr mayor rapidez y efectividad.  
 
Productividad y Eficiencia: La productividad y eficiencia de cualquier empresa están en 
relación directa con la aplicación de una buena administración.  
 
Bien común: A través de los principios de administración se contribuye al bienestar de la 
comunidad, ya que proporciona lineamientos para optimizar el aprovechamiento de los 
recursos, para mejorar las relaciones humanas y generar empleos.  
 
La administración brinda el éxito a cualquier organismo social ya que estos dependen 
directa o indirectamente de esta, porque necesitan administrar debidamente los recursos 
humanos y materiales que poseen. O Una adecuada administración hace que se mejore el 
nivel de productividad.  
 
La administración se mantiene al frente de las condiciones cambiantes del medio, ante esta 
situación proporciona previsión y creatividad.  
 
Indudablemente su gran emblema es el mejoramiento constante.  
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La eficiente técnica administrativa promueve y orienta al desarrollo de cualquier 
organismo social.  
 
En la pequeña y mediana empresa la única posibilidad de competir, es aplicando una 
efectiva administración.  
 
La administración es de gran importancia debido a que enseña una filosofía de vida para 
los administradores y gerentes, la base de esta filosofía es la organización, la mayoría de 
objetivos y éxitos alcanzados han sido gracias  a la organización, para toda empresa y 
persona en la actualidad es trascendental saber planear, saber identificar en dónde se está 
hoy y hacia donde quiero llegar en el futuro, sin esto estaríamos embarcados sin rumbo 
fijo, y no tener un rumbo fijo es el camino recto hacia el fracaso, así como todos en 
nuestras vidas necesitamos estar enfocados, saber quién soy y adónde voy, igual una 
empresa, la empresa y la persona son la misma situación, así como hay personas que 
logran dejar una huella importante hay otras que no lo hacen, y en esto no tiene nada que 
ver la clase social, tiene que ver el grado en que se planea, de la eficiencia con que se 
hacen las actividades diarias, depende de que nos programemos con un calendario para 
cumplir ciertos objetivos en distintas fechas, por todo esto y por otros aspectos que fueron 
mencionados en el numeral anterior referente a las características de la administración, la 
administración no solo es importante es básica, es trascendental.  
 
Ahora la importancia de la administración para la gestión de la calidad tiene relevancia en 
distintos aspectos que a continuación describo: 
 
La determinación del negocio, saber qué hago mejor, en este caso es la  distribución de 
acabados para la construcción la cuál es una  empresa comercializadora de acabados para 
la construcción en plomería albañilería y pintura, el propósito del proyecto es ofrecer 
productos de calidad con servicio especializado cumpliendo con las exigencias de los 
clientes. 
 
“El recurso más importante de una organización son las personas que la componen, así que 
la forma como éstas se organizan es una cuestión crucial para que las estrategias resulten 
efectivas.”  Una vez que se dispone de un grupo idóneo de solicitantes obtenido mediante 
el reclutamiento, se da inicio al proceso de selección, esta fase implica una serie de pasos 
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que añaden complejidad a la decisión de contratar y consumen cierto tiempo, estos factores 
pueden resultar irritantes tanto para los candidatos que desean iniciar de inmediato como 
para el gerente de la empresa.  
 
Para cumplir los objetivos de  la empresa, se deben asignar responsabilidades y 
competencias a cada una de los departamentos de la empresa.  
 
En este nivel se encuentra la Junta Directiva la cual está conformada por los dos socios que 
formaran la compañía, los derechos, obligaciones y responsabilidades están denominadas 
en la Ley de Compañías su principal función es la planificación y toma de decisiones que 
guiarán el presente y futuro de la empresa. 
 
Después de haber estudiado sus características, resulta innegable la trascendencia que tiene 
la administración en la vida del hombre. Por lo que es necesario mencionar algunos de los 
argumentos más relevantes que fundamenta la importancia de esta disciplina:  
 
Universalidad: Con la universalidad de la administración se demuestra que ésta es 
imprescindible para el adecuando funcionamiento de cualquier organismo social.  
 
Simplificación del Trabajo: Simplifica el trabajo al establecer principios, métodos y 
procedimientos, para lograr mayor rapidez y efectividad.  
 
Productividad y Eficiencia: La productividad y eficiencia de cualquier empresa están en 
relación directa con la aplicación de una buena administración.  
 
Bien común: A través de los principios de administración se contribuye al bienestar de la 
comunidad, ya que proporciona lineamientos para optimizar el aprovechamiento de los 
recursos, para mejorar las relaciones humanas y generar empleos.  
 
La administración brinda el éxito a cualquier organismo social ya que estos dependen 
directa o indirectamente de esta, porque necesitan administrar debidamente los recursos 
humanos y materiales que poseen. O una adecuada administración hace que se mejore el 
nivel de productividad.  
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La administración se mantiene al frente de las condiciones cambiantes del medio, ante esta 
situación proporciona previsión y creatividad.  
 
Indudablemente su gran emblema es el mejoramiento constante.  
 
La eficiente técnica administrativa promueve y orienta al desarrollo de cualquier 
organismo social.  
 
En la pequeña y mediana empresa la única posibilidad de competir, es aplicando una 
efectiva administración. 
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CAPITULO II 
 
2. INVESTIGACIÓN DE MERCADOS PARA LOS SERVICIOS DE 
ACABADOS DE LA CONSTRUCCIÓN. 
 
2.1. Objetivo de la Investigación de Mercados  
 
Por mercado se puede entender;  relacionado al tema de investigación (Gestión de los 
servicios de los acabados de la construcción), que necesitan de servicios complementarios 
relacionados a la albañilería, plomería y pintura, que son actividades prioritarias para dar 
por terminado a la construcción en sí, de una vivienda, departamento, oficina, entre otros. 
 
Los acabados en la construcción son actividades que se requiere de  profesionales 
formados teóricamente y que tenga experiencia en la práctica; lógicamente, esto garantiza 
la calidad de servicio y la satisfacción del cliente. Con el estudio de mercado se busca 
identificar variables, factores y objetivos que permitan enfocarse de mejorar manera la 
situación actual de estos servicios en el mercado en estudio. 
 
Por este concepto se determina los siguientes objetivos: 
 Determinar las expectativas de compra de una vivienda en la ciudad de Quito y 
estimar la Demanda Potencial (Hogares con intención de comprar una vivienda en 
los próximos 12 meses) y la demanda real (hogares que han comprado o construido 
una vivienda en los últimos 12 meses) 
 Establecer las características y preferencias de los hogares respecto a la vivienda; 
tipos, ubicación, tamaño, características, diseños, entre otros. 
 Determinar la evolución de la Demanda de vivienda en la ciudad de Quito en los 
últimos cuatro años y estimar la proyección de  crecimiento para el siguiente 
periodo. 
 Ratificar la existencia de una necesidad insatisfecha en cuanto a la demanda y 
oferta de servicios en albañilería, plomería y pintura aplicado a los acabados de la 
construcción en la ciudad de Quito 
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 Determinar el tipo y la calidad de servicios que ofrecen las constructoras, 
arquitectos, entre otros (competencia), específicamente referente a los servicios 
para los acabados de la construcción. 
 Conocer los medios que utilizan para relacionarse con los clientes para llegar con 
los servicios para acabados en la construcción  
 Medir los riesgos que implicaría realizar esta aplicación en el mercado por la 
existencia de grandes empresas constructoras que ofrecen estos servicios 
adicionales a los acabados de la construcción. 
 
2.2. Servicios y/o productos a ofrecer 
 
Dentro de la rama de la construcción existentes varias tareas pre operacionales, 
operacionales y pos operacionales, como es el caso de los acabados de la construcción; 
donde una vivienda, departamento, oficina, principalmente requieren de servicios 
complementarios en pintura, plomería, electricidad, albañilería, jardinería, cerrajería, 
carpintería, entre otras. Las mismas que deben ser aplicadas por personas especializadas y 
responsables o por empresas especializadas en este campo. Por esta razón, la investigación 
sobre la gestión de servicios de calidad en estas actividades para generar eficiencia en el 
trabajo, eficacia en los recursos, responsabilidad y seguridad en el recurso humano y 
satisfacción del cliente; se presenta los tres servicios de investigación... 
 
Para este estudio se ha tomado como referencia  tres servicios relacionados entre sí; como 
es la albañilería, pintura y plomería. 
 
 
Albañilería Se lo puede definir como; actividades que realizan las personas para construir 
una jardinera  hasta grandes inmobiliarias (vivienda, 
departamentos, oficina), utilizando materiales, 
herramientas y maquinaria para  desarrollar de la mejor 
manera esta actividad. 
Entre las actividades más importantes que se realiza en 
los acabados de la construcción tenemos: 
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 Instalación de cerámica (Baldosas, granitos, etc.) 
 Colocación de Puertas y Ventanas  
 Nuevas colocaciones de mangueras para electricidad 
y agua potable  
 Construcción de Tanques, Cisternas, Pozos, 
Jardineras  
 Divisiones con bloque o ladrillo  
 Enlucidos  
 
Pintura  
 
Son actividades realizadas por personas con conocimiento teórico y/o con experiencia han 
desarrollado diversas aplicaciones para que esta actividad sea hoy en día, las más 
importante en el diseño de interiores como 
exteriores en viviendas, departamentos, locales 
comerciales, entre otros. Esta actividad se lo realiza 
luego de los terminados de albañilería, plomería, 
electricidad, etc., porque, indica el final de las 
tareas de la construcción de un determinado 
inmobiliario. Entre las actividades principales 
tenemos. 
 
 Limpieza 
 Ligado (En caso de repintar ) 
 Empastado (Con yeso y cola) 
 Pintada ( hasta tres manos, tres veces) 
 Grafiado (carbonato espesantes) 
 Chafado (con pigmentos en diferentes colores 
 
Plomería 
 
Es una actividad  que es realizada por personas con experiencia más que conocimiento 
teórico; más bien la práctica lo han convertido en una actividad muy demanda en el 
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mercado de estudio. Esta actividad está enfocada  en brindar servicio de instalaciones de 
agua fría y caliente, grifería, entre otros. 
 
La utilizaciones de tecnologías en cuanto a los equipos y maquinas en las viviendas, 
departamentos, oficinas, hoteles, industrias han permitido que muchas personas naturales 
oferten sus servicios. Esto ha permitido realizar esta investigación para mejorar los 
servicios de esta actividad. 
 
Entre las tareas principales tenemos  
 Suministro de agua 
 Sistema de drenaje, desagüe y ventilación 
 Reparación  y colocación de llaves para mezcladoras, duchas, sanitarias, 
lavamanos. 
 Mantenimiento de los calentadores  de agua, piscina, entre otros. 
 Reparación de tuberías, drenajes y ventilaciones  
 Nuevas conexiones y reconexiones  
 
2.3. Metodología de la Investigación 
 
Para aplicar nuestra investigación relacionado a los servicios de calidad aplicados a los 
acabados de la construcción se basara el número de hogares y las tendencias de compra o 
construcción de una vivienda, departamento, entre otros en el mercado. Para lo cual se 
aplicara los siguientes procedimientos. 
Tipo de Investigación   Cuantitativa  
Técnica de Investigación   Encuesta Telefónica  en Hogares  
Ámbito Geográfico  Quito DM (Zona Norte, Centro, Sur) y valles 
aledaños. 
Universo     Jefes de hogar o conyugues y adultos  
Edad:      25 a 65 años  
Niveles Socio Económico:  Medio Alto, Medio Típico, y los otros niveles 
se excluye por considerar que su nivel de 
ingresos limita su capacidad de adquirir una 
vivienda  
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Las preguntas a realizar a los encuestados están relacionadas si compraron o construyeron 
en los últimos 12 meses una vivienda o están interesados en adquirir una en los próximos 
12 meses. La vivienda puede ser nueva o usada. 
 
2.3.1. Tamaño de la Muestra  
 
La obtención de una muestra consiste en definir la porción elegible de individuos de un 
“universo”, a la que se aplica la encuesta directa para obtener la información deseada; la 
cual debe ser representativa y simil0ar a aquella que, teóricamente, se obtendría si se 
abarcara a la totalidad del universo. La asimilación de los resultados de la muestra al 
universo se conoce como “extrapolación”. 
 
La muestra que utilizaremos es la no probabilísticas; porque se estratifica o segmenta al 
universo y la selección de los elementos a encuestar. 
 
En la mayoría de investigaciones de tipo económico es frecuente asumir un nivel de error 
de un 5% y un nivel de confiabilidad del 95%. 
 
Para el cálculo del tamaño de la muestra probabilística se utilizó la siguiente fórmula que 
lo describe el texto de la estadística y es la siguiente.  
 
 
n = Tamaño de la muestra 
N = Tamaño de la población 642.550 hogares  
P = % de veces que se supone que ocurre un fenómeno en la población = 0.5 
e = Error 
q = % de veces de la no ocurrencia del fenómeno 1 - q = 0,5 
Z = Nivel de confianza 
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Tamaño de la muestra es 384 encuestas validas  
 
2.3.2. Distribución de la Muestra  
 
Tabla  N° 2.1  Distribución de la Muestra según Nivel Socio Económico. 
Por Nivel Socio Económico N° Casos 
NSE Alto 100 
NSE Medio 284 
Total 384 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Municipio de Quito 
 
2.3.3. Selección de la muestra  
 
Gráfico N°2.1  Selección de la muestra para la investigación  
¿Tiene Vivienda 
Propia?
SI
No
Compraron o 
construyeron  en los 
últimos 12 meses
Tienen vivienda hace 
mas de un año
Demanda Real del Periodo
Piensan remodelar o 
comprar en los próximos 
12 meses
No piensan hacer nada 
Intención de compra 
(Demanda Potencial)
Piensan comprar o 
construir  en los 
próximos 12 meses 
No piensan comprar ni 
construir 
Intención de compra 
(Demanda Potencial)
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
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La demanda potencial se refiere a la intención de compra NO A LA CAPACIDAD DE 
COMPRA  
 
Se entiende por los que compraron LOS QUE VIVEN, los que pagan servicios 
complementarios o los que les van a entregar una vivienda. 
 
2.4. Segmentación de Mercados  
 
“Es un proceso mediante el cual se identifica o se toma a un grupo de compradores 
homogéneos, es decir, se divide el mercado en varios submercados o segmentos de acuerdo 
a los diferentes deseos de compra y requerimientos de los consumidores. 
 
Los elementos de cada submercado son similares en cuanto a preferencias,  necesidades y 
comportamiento, por eso se tiene que elaborar un programa de mercadotecnia para cada 
uno de ellos.”6  
 
Para la aplicación de servicios de albañilería, plomería y pintura aplicados a los acabados 
de la construcción en la ciudad de Quito, es necesario segmentar el mercado para 
identificar de mejor forma el tipo, características, ubicación de las viviendas que se 
encuentran el mercado. A nuestro mercado lo segmentaremos de la siguiente manera. 
 
 Segmentación Geográfica  
 
La segmentación geográfica de nuestro mercado el Distrito Metropolitano de la Ciudad de 
Quito, se enfocara por la distribución distrital por zonas. Y se presenta en el siguiente 
gráfico. 
 
 
 
 
 
 
 
                                                     
6 Segmentación de Mercado – http://www.gestiopolis.com 
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Gráfico N°2.2  Segmentación Geográfica de la ciudad de Quito. 
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Municipio de Quito 
 
 Segmentación Demográfica  
 
La segmentación demográfica es muy importante para determinar cuanta población tiene 
viviendas propias o arrendadas, el número de familias que viven en una vivienda, cuantas 
personas corresponden a población económicamente activa e incluso su nivel ingresos para 
determinar estrategias de comunicación, marketing en el mercado acerca de los servicios 
de calidad aplicadas a los acabados de la construcción. 
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Tabla N°2.2  Segmentación Demográfica según número de viviendas ocupadas en la 
ciudad de Quito. 
 
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Municipio de Quito 
 
 Segmentación Psicográfica  
 
Esta segmentación está basada en los Niveles de Vida que está dividida nuestra sociedad 
por un sinnúmero de factores como el nivel ingreso, capacidad de pago, entre otras. 
 
Tabla N°2.3  Segmentación  Psicográfica según el Nivel Socio Económico en la ciudad 
de Quito. 
 
Distribución de los hogares por Nivel Socioeconómicos Hogares Personas 
Alto (A) 4% 3,50% 
Medio Bajo (B) 13,80% 13,20% 
Bajo Ascendente © 42,40% 41,20% 
Muy Bajo (D) 32,20% 32,60% 
Extrema Pobreza € 7,60% 9,10% 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Municipio de Quito 
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2.5. Demanda  
 
“Se entiende como demanda la cantidad de bienes y servicios que el mercado requiere o 
solicita para buscar la satisfacción de una necesidad específica a un precio determinado”7. 
La demanda es por lo tanto la fuente de potenciales ingresos para muchas personas, 
empresas y en cierto sentido, es las personas que son propietarios, arrendatarios de 
viviendas, departamentos, villas, oficinas, hoteles, entre otros; que necesitan de estos 
servicios y por ende se busca satisfacer sus necesidades con servicios de calidad, 
orientados a la eficiencia y eficacia de los recursos, materiales, tiempo y la garantía de la 
actividad aplicada a los acabados de la construcción.   
 
2.5.1. Análisis se la información obtenida en la investigación 
 
Distribución de los hogares en la ciudad Quito de acuerdo a la tenencia de vivienda  e 
intención de compra  
 
Gráfico N°2.3  Tenencia de viviendas e intención de compra. 
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación de Telefónica. 
 
En la ciudad de Quito, se determinó si los hogares o familia tienen vivienda propia, no 
tienen vivvienda propia; pero se les pregunta si piensan construir o comprar un vivienda. 
Ademas, se pregunto si compró o construyó una vivienda en el año 2010, y el 3% 
respondierion que si. Este porcentaje se los consdiera como la DEMANDA DEL 
                                                     
7
 Baca Urbina Gabriel, 2001. Evaluación de Proyectos. Mc Graw Hil 
Demanda Potencial  38% 
37 
PERIODO; mientras, la pregunta si tienen vivienda y piensan construir o comprar y los 
que no tinen vivienda pero si piensan comprar o construir es 38%, este porcentaje lo 
consideramos como DEMANDA POTENCIAL. 
 
Desde luego, en el mercado huvo una evolucion de acuerdo a estas variables planteadas y 
por ende se realizo una serie historica desde el año 2007-2010. 
 
Gráfico N°2.4Evolucion de la Demanda Potencial y Real en el periodo 2007-2010 
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación de Telefónica. 
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Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación de Telefónica 
 
Según los datos y análisis en el periodo 2007-2020, existe una gran variación en cuanto a la 
Demanda Real; la causa de disminución depende por la crisis financiera que afecto a finales 
del 2008 y por aquello la recuperación de la demanda real en el mercado ha aumentado 
lentamente llegando a finales del 2010 al 3% aproximadamente. 
 
Mientras la demanda potencial ha crecido luego de la crisis financiera y al final del 2010 se 
sitúa en 38% aproximadamente y esto se debe a las estrategias gubernamentales, otorgación de 
créditos, entre otros. 
 
Gráfico N°2.5 Preferencias respecto a las viviendas de acuerdo al Nivel de Vida 
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación de Telefónica 
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Una de las variables a considerar son los tipos de inmobiliarios como es una casa, 
departamento, suite, entre otros (oficinas, locales comerciales). Es para nuestro estudio porque 
nos enfocaremos las tendencias más altas y más rentables para nuestros servicios aplicados a 
los acabados de la construcción. Y en los resultados se demuestra que la tendencia por una 
casa es mayor que por un departamento.  
 
Esto permite que los servicios con calidad aplicados a los acabados a la construcción se 
apliquen a casas y departamentos. 
 
Gráfico N°2.6 Tipos de vivienda que prefieren (Nueva o Usada) 
 
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación de Telefónica. 
 
Otras de las variables a considerar la tendecia futurista que las familias buscan es conseguir 
una vivienda nueva con el 69% de los entrevistados. Lo que ratifica que nuestros servicios 
tendran una aceptacion mayor en las nuevas construcciones que se esta implemnetado en el 
mercado. 
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2.5.2. Analisis Conclusivo y determinacion de la semanda según viviendas. 
 
Tabla N°2.4  Población y Hogares en Quito (Total por Niveles Socio Económicos) 
Años 2007 2008 2009 2010 
 
Población de Quito N° Habitantes 2.064.611 2.093.458 2.122.594 2.151.999 
Tamaño Promedio de la Familia (Integrantes) 4,0 4,0 4,0 4,0 
Total de Hogares en Quito 516152,8 523364,5 530648,5 537999,75 
Distribución de los hogares por Nivel 
Socioeconómicos 
2007 2008 2009 2010 
Hogares de Nivel Socio Económico A , B 17,80% 91875 17,80% 93159 17,80% 94455 17,80% 95764 
Hogares de Nivel Socio Económico C, D,E 82,20% 424278 82,20% 430206 82,20% 436193 82,20% 442236 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: INEC 2001 
 
Nota: Para efectos de estudio  el Universo son los hogares del Nivel Socio Económicos A y  B 
 
Cuando identificamos la población de la ciudad de Quito, se proyectó en base a la Censo 2001, datos obtenidos por el INEC. Para determinar 
nuestra demanda potencial y real se trabaja por familia o hogares, por aquello se tomó un promedio de 4 personas que integran una familia en 
la ciudad de Quito; y, luego se distribuyó de acuerdo a las condiciones de vida o socioeconómicas de la sociedad en estudio. 
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Tabla N°2.5  % de captación de la Demanda  en el mercado 
Años (% de Hogares) 2007 2008 2009 2010 
Compra su vivienda en el Último Periodo (Demanda Real) 3,0% 3,8% 2,3% 2,8% 
Piensa comprar una vivienda  Demanda Potencial 35,8% 32,5% 28,9% 37,8% 
No piensa comprar una vivienda 61,2% 63,7% 68,8% 59,4% 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
En el cuadro se representa los porcentajes de la demanda Real, potencial y los que no piensan ni construir, ni comprar una vivienda. 
 
Tabla N°2.6  número de hogares o familia en el mercado 
N° Hogares 
Años 2007 2008 2009 2010 
Total Quito Nivel Socio Económico A y B 91.875 93.159 94.455 95.764 
Compra su vivienda en el Último Periodo (Demanda Real) 2.756 3.540 2.172 2.681 
Piensa comprar una vivienda  Demanda Potencial 32.891 30.277 27.298 36.199 
No piensa comprar una vivienda 56.228 59.342 64.985 56.884 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
Luego de identificar el porcentaje en el cuadro anterior, se procede a calcular el total de familias o hogares que  se va ofrecer servicios de 
calidad aplicado a los acabados de la construcción en la ciudad de Quito, de acuerdo a los niveles socioeconómicos de la sociedad alto y 
medio que para el 2010, representan alrededor de 95.764 hogares, con una demanda potencial de 36.199 que piensan comprar o construir una 
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vivienda, demanda real de 2.681 compraron o construyeron en el transcurso del año y que necesitan de los servicios complementarios como 
albañilería, plomería, pintura y entre otros. 
 
Tabla N°2.7  Identificación especifica de la Demanda Potencial, Real y Nuevas  
N° Hogares 
Años 2007 2008 2009 2010 
Demanda 
Potencial 
Hogares con intención de compra en 
los próximo 12 meses (NSE A y B) 
35,8% 32.891 32,5% 30.276 28,9% 27.297 37,8% 36.198 
 
Demanda Real 
Hogares que compraron una 
vivienda (NSE A y B) 
3,0% 2.756 3,8% 3.540 2,3% 2.172 2,8% 2.681 
 Demanda 
Nueva 
% de Hogares que comprarían una 
vivienda nueva (según encuesta) 
67,0% 6.246 53,0% 6.345 63,0% 4.629 69,0% 6.257 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
Identificar la demanda potencial, real y futura es muy importante para proyectarse de cual sea nuestra demanda específica, y así, enfocarse en 
diseñar e implementar estrategias de marketing, diseñar nuevos formas de organizar el trabajo, elaborar presupuestos basados a los costos 
reales y entre otras.  
 
El año base para aplicar las proyecciones es el 2010, y por ende, se identificó 36.198 hogares con intención de compra o construcción de una 
vivienda en los próximos 12 meses, 2,681 hogares que ya compraron o construyeron en los últimos 12 meses y 6.257 hogares que comprarían 
una vivienda nueva. 
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Tabla N°2.8  Determinación de la intención de compra de las familia para el año 2011 y 2012 
    
 
Intención de 
compra/Compra Real 
Intención de 
compra/Compra Real 
Intención de 
compra/Compra Real 
Intención de 
compra/Compra 
Real 
2009 2010 2011 2012 
Intención de Compra 28,9% 37,8% 46,7% 
 
Compra 2,3% 2,8% 3,0% 3,30% 
Ratio Intención de compra 
 
10,32 12,60 14,15 
 
Por cada 10,32 
interesados e 
efectivamente compre 
Por cada 12,60 
interesados e 
efectivamente compre 
Por cada 14,15 
interesados e 
efectivamente 
compre 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
 Las proyecciones para el 2011 y 2012: % de hogares que compraría una vivienda en los próximos 12 meses  
 Se considera un escenario conservador donde el Ratio Intención/Compra sea igual al promedio de los ratios de los últimos tres 
periodos  
 El % de hogares que comprarían una vivienda se obtiene considerando el ratio esperado y la intención de compra del periodo anterior 
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Tabla N°2.9  Estimación de viviendas a comprar o construir para el año 2011 y 2012    
 
Detalle 2011 2012  
Hogares Quito Nivel Socio Económico A y B 95.764 97.095 Crecimiento de 1,39% 
Indicador de Demanda de la Vivienda 3,0% 3,30% Datos del Ratio 
Preferencia Vivienda Nueva 69% 69% Datos de la Encuesta 
 
Demanda próximos años 2011-2012 (Total) 2.873 3.204  
Demanda próximos años  2011 -2012(Viviendas Nuevas ) 1.982 2.211 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
 Indicadores de vivienda: % obtenido de la proyección real en base a datos del 2007 -2010 (Escenario Conservador)  
 Unidades disponibles Enero 2011 según la investigación de mercados 
 
Luego de calcular el ratio se procede a identificar la demanda de viviendas que estaría dispuesto a necesitar un servicio de calidad en 
albañilería, plomería y pintura. El total de viviendas seria 3.204, a esto se suma las viviendas nuevas de 2.211 que sería nuestro enfoque a 
captar este número de viviendas entre casas y departamentos. 
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2.6. Oferta  
 
“Oferta es la cantidad de bienes o servicios que un cierto número de oferentes (productores) 
está dispuesto a poner a disposición del mercado a un precio determinado”8. 
 
Oferta Mobiliaria en Quito 
 
Este hecho (Crecimiento de la oferta inmobiliaria), a más de reflejar una dinamia importante 
para el sector de la construcción también produce otras interpretaciones:  
 
a. El hecho del ingreso de nuevos constructores con ofertas de menor tamaño que produjo 
una disminución del 14% en el número de unidades disponibles por proyecto “Oferta 
Inmobiliaria Disponible - Quito”/ “Proyectos por año - Quito” );  
b. o, la forma como el índice de metros cuadrados por proyecto se ha incrementado en un 
6,7%, con una mayor densidad por el tipo de construcción que se produce en zonas 
Norte y Sur de Quito;  
 
Gráfico N°2.7 Oferta actual de Proyectos Inmobiliarios a Enero 2010 (Número de proyectos 
por zona) 
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
                                                     
8 Nassir y Reinaldo Sapag. Óp. Cit., pág. 45  
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En la oferta actual incluye 698 proyectos que ofrece vivienda de primer uso, y 632  proyectos 
en marcha  más 66 proyectos  Nuevos  a ejecutarse. 
 
 Todos los proyectos unidades de vivienda disponibles para la venta  
 Los proyectos en marcha son aquellos que se registran desde mediciones anteriores 
 Los proyectos nuevos son aquellos que iniciaron ventas en la medición de estudio; 
además los proyectos pueden estar en planos, construcción o terminados. 
 
Las variaciones que se producen en el mercado y que cada vez se presentan con cambios de 
mayor frecuencia en las tendencias, obligan al constructor a “sintonizar con mayor fidelidad” 
los cambios que se están presentando en el mercado. Algunas ciudades que presentan 
crecimientos más estables no requieren de tanta observación y análisis como en el caso de la 
ciudad de Quito, donde la oferta inmobiliaria disponible ya sobrepasa las 7 unidades por cada 
1.000 habitantes. 
 
Competencia 
 
La competencia es probablemente una de las principales fuerzas y factores que se relacionan 
con la viabilidad del proyecto de inversión a través de la estructura de mercado, que como se 
ha podido visualizar constituye el determinante de la capacidad de negociación de proveedores 
y clientes, la existencia de servicios sustitutos, complementarios y finalmente de determinadas 
barreras de entrada y salida en el micro entorno.  
 
La gran variedad de servicio aplicados a los acabados de la construcción son muy vulnerables 
como eficientes, las grandes constructoras han optado por realizar actividades de acabados de 
la construcción, además profesionales como arquitectos, ingenieros civiles, profesionales en la 
rama han creado ofertas de estos servicios; pero una de las debilidades ha sido, la falta de una 
gestión operativa, financiera, administrativa, entre otras; para garantizar un servicio de calidad 
y orientados a la eficiencia y eficacia en las actividades realizadas. 
47 
Entonces, hablar de competencia es muy amplio, pero si hay que destacar que ofrecer un 
servicio de calidad con ventaja competitiva será aplicando herramientas técnicas y 
administrativas más la experiencia se llegue a posicionarnos en el mercado. 
 
48 
2.7. Precios  
 
La fijación de precios está relacionada al mercado y la demanda y por aquello se basara a los precios establecidos en la Cámara de 
Construcción de Quito. 
Costo hora/ trabajo según la tabla otorgada de la Cámara de Construcción de Pichincha  
 
Tabla N°2.10  Estimación de costo/hora para los involucrados en los servicios de Albañilería, Plomería y Pintura    
 Categoría Ocupacionales Sueldo Unificado Décimo Tercero Décimo Cuarto Aporte Patronal Fondos de 
Reserva 
Total 
Anual 
Jornada 
Real 
Costo 
Horario 
Remuneración Básica Unificada 
Mínima 
264        
Primera y Segunda 
Categoría 
Estructura Ocupacionales E2         
Ayudante de Albañil 279,84 279,84 264 408,01 279,84 4.589,77 19,53 2,44 
Ayudante de Plomero 279,84 279,84 264 408,01 279,84 4.589,77 19,53 2,44 
 Estructura Ocupacional D2         
 Albañil 282,81 282,81 264 412,34 282,81 4.635,68 19,73 2,47 
 Pintor 282,81 282,81 264 412,34 282,81 4.635,68 19,73 2,47 
Tercera Categoría 
Plomero 282,81 282,81 264 412,34 282,81 4.635,68 19,73 2,47 
Mampostero 282,81 282,81 264 412,34 282,81 4.635,68 19,73 2,47 
Enlucidor 282,81 282,81 264 412,34 282,81 4.635,68 19,73 2,47 
 Estructura Ocupacional C2         
Cuarta Categoría 
Maestro de Obra 291,98 291,98 264 425,71 291,98 4.777,43 20,33 2,54 
Estructura Ocupacional C3         
Maestro Plomero 291,98 291,98 264 412,69 283,26 4.642,63 19,76 2,47 
 Estructura Ocupacional B3         
Quinta Categoría Inspector de Obra 294,39 294,39 264 429,22 294,39 4.814,68 20,49 2,56 
49 
Tabla N°2.11  Estimación de costo/hora para las actividades en los servicios de Albañilería, Plomería y Pintura   
Rubro Unidad Total Material Mano de Obra Equipo 
Rotura de Pavimento a Mano m^3 3,09 0 2,94 0,15 
Bordillo de Tina de Baño  H=40 cm, Bloque enlucido, Cerámica Graiman 20*20 m 29,71 18,6 10,58 0,53 
Mesa de Cocina Hormigón Armado Encofrado m 26,79 15,15 11,09 0,53 
Mampostería de Ladrillo Mambron Mortero 1:6, e=2,5 cm m^2 16,97 12,76 3,82 0,39 
Mampostería de Jaboncillo Mortero 1:6, e 1,8 cm m^2 12,91 9,12 3,82 0,39 
Mampostería de Bloque Carga  e=20 cm Mortero 1:6 e= 3.0 cm m^2 12,06 7,58 4,08 0,4 
Mampostería de Bloque Carga  e=15 cm Mortero 1:6 e= 2.5 cm m^2 9,13 6,75 2,15 0,23 
Mampostería de Bloque Carga  e=10 cm Mortero 1:6 e= 2.5 cm m^2 10,02 5,54 4,08 0,4 
Tineta de Baño con Cerámica Graiman 20*20 u 70,69 38,42 30,73 1,54 
Lavandería de Jaboncillo tubo HG 1 PLG -ASMT 120 u 147,31 82,78 61,46 3,07 
Pozo revisión instalaciones eléctricas u 104,95 60,96 41,82 2,17 
Caja de revisión (0,6*0,6*0,6) u 33,37 12,57 19,73 1,07 
Tapa Sanitaria u 32,83 23,75 8,65 0,43 
Enlucido de Fajas m 3,79 0,64 2,94 0,21 
Enlucido Vertical Incluye Andamios m^2 6,81 1,44 4,8 0,57 
Enlucido Horizontal liso m^2 7,7 1,52 5,67 0,58 
Masillado en losa m^2 6,58 2,97 3,44 0,17 
Media Caña m 2,51 0,67 1,61 0,23 
Cerámica para pared m^2 15,06 11,05 3,82 0,19 
Alisado de piso m^2 5,15 1,28 3,69 0,18 
Cerámicas para piso m^3 14,62 10,61 3,82 0,19 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Cámara de la Construcción de Pichincha 
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CAPITULO II 
 
3. ORGANIZACIÓN ADMINISTRATIVA Y LEGAL DEL SERVICIO DE 
ACABADOS DE LA CONSTRUCCIÓN EN ALBAÑILERÍA, 
PLOMERÍA, PINTURA EN LA CIUDAD DE QUITO. 
 
3.1. Planeación 
 
El sector de la construcción ha experimentado, durante estos últimos años, un creciente interés 
por la calidad, debido a, por una parte, a que los clientes y usuarios son cada vez más 
exigentes y reclaman mayor calidad en un producto (obra). Por otra parte, las empresas 
constructoras, se han concienciado de que el “coste de la nocalidad” (fallos, retrasos, averías, 
repeticiones, etc.) llega a suponer entre el 5 y el 10% de la producción y/o ejecución de los 
proyectos. 
 
Entonces, basarse una mejora en las actividades en los acabados de la construcción requiere de 
una administración; que es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las 
actividades de los miembros de una empresa y empleo de todos demás recursos 
organizacionales, con el propósito de alcanzar las metas establecidas por la empresa. 
 
Además, un sistema de gestión de calidad, son todas las acciones sistemáticamente 
planificadas en una empresa necesarias para proveer una adecuada confianza para que los 
servicios de albañilería, plomería y pintura puedan satisfacer determinados requerimientos de 
calidad. 
 
Hablar de la perfección en sistemas de gestión de calidad es una autopía, lo que podemos decir 
es un mejoramiento continuo. 
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3.1.1. Aclarar, ampliar y determinar los objetivos  
 
Aclarar: 
 
Conseguir que los servicios como albañilería, plomería y pintura aplicados en los acabados de 
la construcción que ofrece una empresa haga bien las cosas desde el primer momento que 
inicia sus actividades es mediante la gestión que tiene su propio orden del día que por lo 
general, tiene orientaciones a corto plazo. 
 
La calidad se mide en estadísticamente en la actualidad; pero, lo lógico sería medir en 
términos de dinero, si sumamos los gastos por hacer las cosas mal, como las reparaciones, dar 
un mal servicio al cliente, inspecciones mal realizadas, exceso de inventarios, horas 
extraordinarias no planeadas, cuentas por cobrar vencidas, aviso de cambio en las actividades 
y procesos, notificaciones de cambios de las compras y así sucesivamente podríamos llegar 
hasta el 20% de los ingresos, son cifras que se puede calcular sin la ayuda del departamento de 
contabilidad, con cálculos más adecuados, las cifras serán muchas más altas. Entonces, el 
interés de la gestión se debe centran en la calidad, desapareciendo las viejas creencias que 
deben ser reemplazada por la atención de la gestión de un buen servicio, productos y 
responsabilidades en las actividades que se realiza en las actividades de los acabados de la 
construcción.  
 
Amplificar: 
 
Para logar una calidad en los servicios albañilería, plomería y pintura aplicados a los acabados 
de la construcción se basara en una toma de decisiones que es una serie o concatenación de 
pasos consecutivos o de etapas interconectadas que dan lugar a una acción  o a un resultado y 
su correspondiente evaluación en el proceso que desarrollara para crear confianza y 
satisfacción de los clientes.  
 
En vista de esta globalización y del conocimiento de que un sistema de gestión de la calidad 
en funcionamiento crea la base para la toma de decisiones "basadas en el conocimiento", un 
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óptimo entendimiento entre las "partes interesadas" y sobre todo lograr un aumento del éxito 
de la empresa a través de la disminución de los costos por fallas (costos ocultos) y las pérdidas 
por roces; las empresas en pro del mejoramiento del desempeño de su organización deben dar 
comienzo a la implantación del Sistema de Gestión de la Calidad fundamentándose en: 
 
 El liderazgo,  
 El enfoque al cliente, 
 La participación del personal,  
 El enfoque basado en los procesos,  
 La gestión basada en sistemas,  
 El mejoramiento continuo,  
 La toma de decisiones basadas en hechos  
 La relación mutuamente beneficiosa con el proveedor 
 
La empresa que aplican el enfoque de la gestión de calidad total, utilizan una variedad de 
métodos específicos de planificación, planificación defectos cero, planificación basada en el 
tiempo, planificación para una mejora continuada. Estos enfoques constituye la base para la 
planificación de la calidad. 
 
Determinar: 
 
La aplicación de la gestión de la calidad en las actividades de albañilería, plomería y pintura 
aplicados a los acabados de la construcción, se busca la excelencia del servicios al cliente 
mediante la investigación, innovación y aprovechando el desarrollo tecnológico y la 
cooperación empresarial, se debe enfocar en el establecimiento de normas, políticas y 
recomendaciones que deben cumplir los acabados de la construcción por medio de la buenas 
prácticas, salud y seguridad del trabajador, criterios  ambientales en las actividades, 
seguimiento y mantenimiento como elementos de una competitividad en la ciudad de Quito. 
 
Para determinar la planificación de la calidad está orientada en; 1) determinar las necesidades 
de los clientes y 2) desarrollar los productos y proceso requeridos para satisfacer dichas 
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necesidades. La aplicación del proceso de planificación basado en planificar, hacer, 
comprobar, actuar (PHCA).  
 
El primer paso dentro del ciclo PHCA, consiste en planificar el mejoramiento de la calidad, en 
el segundo, los trabajadores llevan a cabo o producen una versión reducida o lote de 
procedimientos /servicio. En el tercer paso, los trabajadores comprueban los resultados del 
proyectos aplicado y, en cuarto paso, los trabajadores ejecutan el proceso que ya ha sido 
sometido a prueba. 
 
Objetivo General: 
 Desarrollar una gestión de calidad basada en funciones administrativas como; planificar, 
organizar, liderar y controlar para asegurar la calidad de los servicios de albañilería, 
pintura y plomería con la finalidad de crear confianza, satisfacción y seguridad en los 
clientes, además, enfocar a que la empresa permanezca en la senda de la mejora continua y 
ejecución de las actividades con cero defectos... 
 
El objetivo general se podrá lograr con la implementación de los siguientes objetivos 
específicos:  
 
Objetivos Específicos: 
 
1. Proporcionar una dirección clara 
 Establecer manuales, normas y objetivos precisos para el personal 
 Fijar metas grupales e individuales  
 Participación de los empleados para determinar los objetivos  
 Ser claros y minuciosos para delegar las responsabilidades a los empleados. 
2. Aplicar las herramientas necesarias para el control de la gestión de calidad  
 Detectar problemas  
 Prevenir errores debido a omisión, rapidez o descuido  
 Confirmar los efectos de una mejora  
 Detectar desfases 
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3. Estimular la comunicación abierta 
 Ser sinceros, honestos y directos  al tratar con su personal  
 Crear un ambiente de franqueza y de confianza 
4. Aplicación de las 5 S en la empresa  
 Identificar día a día las actividades a aplicar  
 Identificar qué es lo que dificulta a nuestro trabajo 
 Identificar, clasificar y separar los materiales necesarios de los innecesarios y 
desprenderse de estos 
 Disponer solo de materiales necesarios  
5. Proporciona reconocimiento objetivo  
 Otorgar reconocimientos por el buen desempeño de sus empleados  que a formular 
críticas por los problemas que ocasionan 
 Relacionar las recompensas con la calidad de rendimiento en el trabajo y no con la 
antigüedad o relaciones personales 
 Trabajar constructivamente para corregir los problemas que surjan en su rendimiento  
 Dar la cara por sus subordinados ante los superiores 
6. Establecer controles sobre la marcha  
 Realizar un seguimiento de las actividades, asuntos y acciones importantes y 
proporcionar retroalimentación a los empelados 
 Establecer medidas preventivas en cuanto a la salud y seguridad de los empelados  
 Utilizar normas y políticas ambientales para aplicar en las actividades. 
7. Ser consciente de las implicaciones financieras por las decisiones a tomar 
 Realizar presupuestos financieros en cada actividad a realizarse por los gestores 
funcionales  
 Tomar en cuenta los aspectos financieros en recursos humanos, investigación y 
desarrollo en las iniciativas en cada actividad  
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3.1.2. Pronosticar 
 
La implementación de la Gestión de Calidad, en los servicios de albañilería, pintura y 
plomería aplicados a los acabados de la construcción ayuda al desarrollo, eficiencia y eficacia 
en la utilización de los materiales, operaciones, procesos, secuencia e interacción; otorgar 
responsabilidades y competencias; generando una mayor productividad y optimización de los 
recursos. 
 
Entre los principales enfoques a pronosticar tenemos: 
 
 Cambio en las costumbres y hábitos por parte de los integrantes de la empresa en las 
actividades de albañilería, pintura y plomería aplicados a los acabados de la 
construcción 
 Transformación en la comunicación interna, en una prioridad para aplicar la gestión de 
calidad a la servicios de los acabados de construcción  
 Responsabilidad y continuidad de las actividades que se realiza en los servicio de 
acabados de construcción. 
 Control de registros de todos los proceso y supervisiones que se realizan en la gestión 
de calidad  
 Planificación en la realización en cada uno de los servicios como albañilería, plomería 
y pintura aplicados en los acabados de la construcción  
 Identificación y trazabilidad de las funciones, políticas, normas que se va aplicar la 
gestión de calidad. 
 Monitoreo permanente y medición de los servicio aplicados a los acabados a la 
construcción   
 Autonomía de procesos en cada una de las actividades de albañilería, plomería y 
pintura  
 Calidad comprobada según las normas que existen en los servicios aplicados a los 
acabados de construcción  
 Satisfacción del cliente que utilizan los servicios de albañilería, plomería y pintura 
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En términos de Recursos Humanos, ayudar a la generación de una política claramente definida 
en términos de responsabilidades y autoridad; compromiso; liderazgo; trabajo en equipo; 
capacitación y entrenamiento.  
 
En términos de Métodos, establecer procesos definidos; procedimientos establecidos y 
métodos de ensayo normalizados.  
 
En cuanto a la decisión de la Maquinaria, permitir evaluar una infraestructura adecuada; 
tecnología vigente y la mantención permanente y controlada.   
 
Respecto del Mercado, ayudar a definir los requisitos y expectativas de los clientes; la 
satisfacción del cliente; oportunidad; competitividad y precio.   
 
Sobre los Materiales de producción, permitir evaluar las materias primas y otros insumos; 
especificaciones definidas para insumos y desarrollar un sistema de evaluación de 
proveedores.  
 
Por último, la Gestión de la Calidad se contempla como una inversión para la empresa, puesto 
que le ayuda a mejorar su productividad y apunta a un cliente y usuario satisfecho, y ojalá 
feliz. 
 
3.1.3. Establecer las condiciones y suposiciones bajo las cuales se hará el trabajo  
 
Nuestro objetivo número uno es prestar un servicio de calidad excelente al cliente, fijando 
muy altos los objetivos, tanto personales como profesionales, generando una gran confianza  
en su capacidad de alcanzarlos. 
 
Planificar es un trabajo difícil que requiere un elevado nivel de imaginación, capacidad 
analítica, creatividad y vigor para elegir algo y comprometerse a ello, por ende la dirección 
tiene que presionar y exigir al máximo rendimiento a su staff y sus inmediatos subordinados 
57 
Se requiere una planificación de calidad 
para los servicios como albañilería, 
plomería y pintura aplicados a los acabados 
de la construcción. Para la aplicación de la 
gestión de calidad en estos servicios se 
enfocara en círculo Deming. 
 
 
 
 
Mediante este ciclo de Deming, se presenta 
el esquema como se ejecutara el trabajo 
para la aplicación de la gestión de calidad 
en los servicios de albañilería, plomería y 
pintura en los acabados de la construcción 
en la ciudad de Quito. 
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Gráfico 3-1 Condiciones y Suposiciones para la aplicación de la gestión de servicio de 
calidad aplicados a los acabados de la construcción. 
Principios de la 
Administración 
Etapas de la 
Planificación 
Evaluar la situación actual 
Fijar objetivos 
Identificar acciones 
requeridas 
Asignar recursos 
Determinar 
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ejecución
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Elementos 
de la 
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Investigación 
Objetivos 
Metas 
Estrategias 
Recursos o Medios 
Políticas 
Programas 
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Presupuesto 
Planificación 
estratégica 
Planificación 
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Planificación 
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Condiciones y Suposiciones para la aplicación de Gestión de Servicios de Calidad 
Aplicados a los Acabados de la Construcción 
Planificación 
Estrategias Toma de decisiones 
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
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Para establecer las condiciones y suposiciones para la aplicación de la gestión de calidad 
estará enfocado en planificación a largo, mediano y corto plazo (Planificación Estratégica, 
Táctica y Operacional), que promoverán una planificación orientada a ceros defectos, basada 
en el tiempo y para una mejora continuada, en base a las etapas de la planificación como: a. 
Evaluar la situación actual; b. Fijar objetivos; c. Identificar acciones requeridas; d. Asignar 
recursos; e. Determinar responsabilidades para la ejecución; f. Controlar la decisión de 
planificación. Además, estas etapas estarán sustentadas en los principios (Propósitos, 
objetivos, metas, estrategias, entre otros) y la aplicación de los principios de la planificación 
(Programación, contenido, forma Integridad, entre otros.) 
 
En conclusión, entre las ventajas más relevantes de la planificación tenemos: ayuda a mejorar  
la coordinación entre los miembros de la empresa; permite mejorar la visión interna y del  
entorno empresarial; y ayuda a la administración a adaptarse rápidamente al medio cambiante.  
 
3.1.4. Seleccionar y declarar las tareas para lograr los objetivos  
 
Para lograr los objetivos elaborar planes que orienten y dirijan a la mayor parte de las restantes 
actividades básicas de la empresa, organizar, dirigir, vender, capacitar, promocionar de manera 
que los planes han de estar presentes antes de que la empresa pueda embarcarse en estas 
actividades. 
 
Para la aplicación de la Gestión del Servicio de Calidad aplicada a los acabados de la 
construcción se realizaron las siguientes tareas: 
 
 Evaluar las condiciones actuales de los servicios de albañilería, plomería y puntura 
aplicados a los acabados de la construcción 
 
En la actualidad los servicios de albañilería, plomería y pintura aplicados a los acabados de la 
construcción son actividades que carecen de una gestión de calidad para garantizar la 
satisfacción de los clientes que demandan estos servicios. Estas actividades son realizadas por 
personas con practica y no con conocimiento teórico que es la base para orientarse e impulsar 
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una gestión en servicio al cliente, detectar errores en las actividades, aprovechar los residuos 
sólidos, aplicar normas de salud y seguridad para los trabajadores, emplear técnicas de 
elaboración de presupuestos, introducción de tecnología entre otros. 
 
Por esta razón se presenta un análisis interno y externo en cuanto a los acabados de la 
construcción se refiere. Mediante el FODA. 
 
Oportunidades 
 Crecimiento de la Construcción en la ciudad de Quito 
 Desarrollo de nuevas normas para aplicar en la construcción  
 Apoyo gubernamental para planes de vivienda  
 Crecimiento de la demanda de los servicios de albañilería, plomería y pintura aplicados 
a los acabados de la construcción 
 
Amenazas 
 Constructoras que ofrecen servicios integrales en la construcción y acabados de la 
construcción 
 Alza salarial en el país 
 Alza de precios de materiales de construcción 
 Falta de innovación tecnológica aplicados a los acabados de la construcción 
 
Fortalezas 
 Buenos contactos en el Mercado 
 Mano de obra disponible con experiencia en las actividades de albañilería, plomería y 
pintura 
 Experiencia en el mercado  
 Herramientas disponibles para la aplicación de las actividades 
 Conocimientos de gestión administrativa  
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Debilidades 
 Falta de Planificación para todas las actividades 
 Falta de Información de la Empresa y del Mercado 
 Mala Inducción y Capacitación al Personal 
 Estructura Funcional y Organizacional no bien definida 
 Mala Política de Cobranzas 
 Falta de seguimiento de las actividades realizadas 
 
Determinar objetivos y metas  
 
Una vez evaluada las condiciones vigentes, se pueden fijar los objetivos  y las metas.  Hay que 
recalcar la diferencia entre metas y objetivos. Con un ejemplo práctico se presenta esta 
diferencia. 
 
El pintor se fija como objetivo lijar y empastar en las paredes para conseguir un pintado de 
calidad como meta: aplicar una pintura y mano de obra de calidad. Entre los objetivos son: 
 
Objetivos de la Gestión de Calidad en los servicios de albañilería, plomería y pintura 
aplicados a los acabados de la construcción 
 
 Aplicar la acción preventiva, en el proceso y correctiva en las actividades 
 Disponer las cosas para el día desde el inicio y final para una planificación defecto 
cero. 
 Mejorar la atención de salud y seguridad ocupacional en los empleados que realizan las 
actividades 
 Implementar el día cero defectos 
 Identificar a los clientes internos y externos  
 Determinar las necesidades de clientes 
 Mejorar los servicios que satisfagan las necesidades de los clientes  
 Demostrar la necesidad de introducir mejoras continuas 
 Procurar el control para mantener las ganancias.  
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3.1.5. Establecer un plan general enfatizada en la creatividad 
 
Una vez establecidos los objetivos de la gestión de calidad en la empresa, se deberán 
establecer las estrategias para cumplirlos, lo cual será posible determinando correctamente los 
medios que se requerirán para el efecto considerando el cronograma establecido para el efecto.  
De igual manera, se considerará el tiempo establecido para cumplir cada objetivo y todos los 
elementos relacionados.  
 
Todos estos componentes deben ser considerados en el respectivo plan de acción, el cual  será 
la guía para el resto de funciones del Proceso Administrativo, en especial para la función de  
Control, a fin de verificar que se cumpla lo estipulado.  A continuación se presenta el plan de 
acción en relación a la Gestión de Calidad en los servicios de albañilería, plomería y pintura 
aplicados a los acabados de la construcción.   
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Tabla 3.-1 Modelo del Plan de Acción para los servicios de Albañilería, Plomería y Pintura, aplicados a los acabados de la 
construcción  
Modelo de Plan de Acción 
Objetivo Metas Estrategias 
Parámetros/Indicadores de 
Gestión 
Fuentes de 
Verificación 
Valores 
Recursos 
Fecha 
de 
Inicio 
Cronograma de ejecución 
(Actividades)  (Trimestres) 
Fecha  
Final 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Aplicar la acción 
preventiva, en el 
proceso y correctiva en 
las actividades 
Disminuir el porcentaje  
de trabajos incompletos 
 
Disminuir los costos de 
mano de obra y materiales 
 
Establecer parámetros de 
hora trabaja y la calidad 
en el trabajo 
 
Determinar la satisfacción 
de cliente 
Horas corrección/horas 
trabajadas 
 
Número tareas 
correctas/Número total de 
revisión al día 
 
Clientes 
satisfechos/entrevistas a 
clientes 
Encuestas 
Graficas de Pareto 
 
 
Call Center 
 
 
1800- pro-
mantenimien
to 
Enero 
2012 
Abril 
2012 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
  
Disponer las cosas para 
el día desde el inicio y 
final para una 
planificación defecto 
cero. 
Día con actividades  con 
defecto cero. 
 
Personal comprometido 
con la educación defecto 
cero 
 
*Reunir al equipo de 
trabajo para medir el día 
defecto cero 
 
*El defecto cero será por 
áreas. 
 
*Reconocimiento por el 
defecto cero 
Equipo  con ceros 
defectos/Todos los equipos de 
trabajo 
 
Personal comprometido /total 
empleados 
 
Eliminación de causas /Causas 
totales para defectos 
 
Diagramas causa –
efecto 
 
Diagramas de 
control 
 
Diagrama de PERT 
Jefe de 
Control de 
Calidad 
Empleados 
Mayo 
2012 
Agosto 
     
 
 
  
Mejorar la atención de 
salud y seguridad 
ocupacional en los 
empleados que realizan 
las actividades 
Cero accidentes de trabajo 
Personal equipado y 
protegido 
 
 
 
Comprar equipos de 
protección para cada uno 
de las actividades 
 
Crear un botiquín 
emergente en las áreas de 
trabajo 
Personal utiliza protección / 
Compra de equipos de 
protección 
 
Empleados sanos/ Compra de 
equipos de salud 
 
Accidentes atendidos/Número 
de total de accidentes 
Parámetros de 
control 
 
Certificados 
médicos 
 
Normas de 
Seguridad 
 
 
 
Empresa  
especialista 
en Seguridad 
y Salud en el 
trabajo 
Enero 
2012 
Agosto 
2012  
    
 
 
  
Identificar a los clientes 
internos y externos  
Identificar clientes leales  
Fijar las proyecciones de 
venta  
 
Contar al menos 10 
clientes semanales  
Realizar una diagnóstico 
de los últimos 12 meses  
 
Diseñar una base de datos 
según el volumen de 
ventas  
Clientes Leales /Total clientes  
 
Ventas que sobrepasan 1000/ 
Ventas Totales vendidas 
 
Lista e informes de 
clientes 2012 
 
 
Ingeniero en 
Sistemas 
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Modelo de Plan de Acción 
Objetivo Metas Estrategias 
Parámetros/Indicadores de 
Gestión 
Fuentes de 
Verificación 
Valores 
Recursos 
Fecha 
de 
Inicio 
Cronograma de ejecución 
(Actividades)  (Trimestres) 
Fecha  
Final 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Mejorar los servicios 
que satisfagan las 
necesidades de los 
clientes 
Elevar la cuota en la 
penetración del mercado 
 
Reducir el número de 
clientes insatisfechos  
  
Realizar presentaciones 
en cada conjunto 
habitacional sobre los 
servicios 
 
Participación del cliente 
en los controles de calidad 
en su obra 
 
Mercado captado/Total 
mercado de la ciudad Quito. 
 
Número de clientes 
nuevos/Costo total de la 
publicidad   
Lista de clientes 
nuevos y 
satisfechos  
 
Cuadro estadísticos  
Programa de 
Publicidad  
Mayo 
2012 
Agosto 
2012 
  
   
 
 
  
Demostrar la necesidad 
de introducir mejoras 
continuas 
Mejora continua y acción 
correctiva en las 
actividades  
Determinar el nuevo rol 
de la dirección  
 
Desarrollar principios 
fundamentales de la 
acción correctiva  
Principios 
aplicados/Principios 
desarrollados  
 
Acciones realizadas/lista de 
acciones planificadas 
Lista de 
correlaciones entre 
el antes y después 
Alta 
dirección  
Septiem
bre 2012 
Indefinido  
     
 
 
  
Procurar el control para 
mantener las ganancias 
Reducción de costos y 
aumento de la 
Rentabilidad  
Comprar materiales por 
lotes o volumen  
 
Aplicación del programa 
de reutilización de 
residuos solidos  
 
Capacitar al personal en 
diferentes áreas 
Utilidad neta/Ventas  
 
Costo de ventas/ Ventas  
 
Utilidad neta / accionistas  
Proyecciones de 
ventas  
Administraci
ón 
Financiera 
Enero 
2012 
Indefinido  
 
    
 
 
  
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente Guía Académica del ISED Universidad Central del Ecuador. 
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3.1.6. Establecer políticas y procedimientos  
 
El manejo de la gestión de calidad en servicios como albañilería, plomería y pintura aplicados 
a los acabados de la construcción son acciones que deben ser medidos y exigidos por los 
estándares desarrollados. El control de calidad es un proceso inherente que existen por las 
variaciones de los procesos y que su actuación se modificara de un día a otro. Establecer 
políticas y procedimientos en la dirección de la empresa con un enfoque de gestión calidad son 
procesos que deben ser aplicados, con la finalidad de alcanzar los objetivos planteados 
anteriormente. 
 
Política de la calidad 
 
La dirección establecerá para la empresa una política de la calidad que señalará sus prioridades 
y será la base del sistema de gestión y que: 
 
a. Estará en consonancia con los fines generales de la empresa, 
b. Establecerá la obligación del cumplimiento riguroso de las especificaciones acordadas 
y la mejora continua de los procesos incluidos en el sistema, 
c. Señalará criterios claros para el establecimiento y optimización de los objetivos 
particulares de todos los niveles, 
d. Se transmitirá a todos los miembros de la organización y será comprendida por todos 
ellos, y 
e. Se ajustará continuamente a los cambios internos y del entorno. 
 
La política de calidad de la empresa establece los objetivos de calidad que deben ser 
alcanzados, organiza los recursos materiales y humanos para llegar a cumplirlos, señala los 
métodos de desarrollo de las actividades, supervisa la observancia de los programas 
establecidos y enjuicia el nivel de cumplimiento obtenido por la empresa. 
 
La política de calidad de la empresa  sólo puede ser enunciada y desarrollada por los más altos 
niveles de la dirección, por lo que resulta necesario una declaración realizada por el 
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responsable del más alto nivel de la empresa, precisando su compromiso, su política y los 
objetivos generales de la empresa. 
 
En este compromiso se deberían incluir, al menos: 
 Cumplir con la política de la calidad 
 Velar porque se respeten las disposiciones descritas en el manual de calidad 
 Evaluar, de forma permanente, la aplicación y eficacia de estas disposiciones 
 Garantizar la mejora continua del sistema de calidad de la empresa. 
 
El presente MANUAL DE CALIDAD se redacta con objeto de definir la política en los 
servicios de Albañilería, plomería y pintura aplicados a los acabados de la construcción, en lo 
que se refiere a la gestión de calidad de sus procesos y de sus productos finales. 
Su conocimiento y estricta aplicación es de obligado cumplimiento para todos los que tienen 
alguna responsabilidad en la presentación y desarrollo de nuestros servicios, dentro de un 
amplio proceso que comprende desde la adquisición de materias primas hasta la utilización 
satisfactoria de dichos servicios por parte de nuestros clientes. 
Para su redacción se han seguido las normas internacionales y los modelos de calidad total 
más adecuados a las necesidades de certificación ante nuestros clientes principales y a la 
posibilidad de emprender sistemas de autoevaluación que nos aproximen a una situación de 
excelencia. El objetivo final que este Manual persigue es la calidad adecuada con el mínimo 
coste, lo cual se ha de conseguir mediante actitudes de prevención, evitando los defectos en 
lugar de tener que detectarlos una vez realizado los servicios. 
La política de calidad de los servicios de albañilería, plomería y pintura, se complementa con 
las declaraciones de Misión, Visión y Valores, que a continuación se indican y que han sido 
establecidas de forma consensuada y con aprobación de todos los grupos de interés de la 
empresa. 
Con ello se proporciona un marco de referencia para el establecimiento y la revisión de los 
objetivos de la empresa mediante el compromiso de cumplimiento de los requisitos y la 
mejora continua de la eficacia del sistema de gestión de calidad. ………….El Gerente 
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Misión 
Conseguir, en el mínimo plazo, el liderazgo en el mercado de servicios suministrados por la 
empresa, con incremento constante en la creación de empleo, la fidelización de los clientes y 
la obtención de beneficios, con el fin de mejorar sustancialmente las retribuciones del personal 
y los dividendos de los accionistas. 
Visión 
La estrategia de la organización estará basada en la ampliación y renovación tecnológica de 
sus instalaciones, herramientas, el incremento de los esfuerzos publicitarios, el desarrollo de 
un programa formativo para todo el personal, junto con el desarrollo de un programa de 
mentalización enfocado a conseguir la penetración en el mercado de clientes, basado en el 
conocimiento y satisfacción de sus expectativas y en la constante innovación de nuestra gama 
de servicios. 
 
El sistema de calidad estimula y controla la aplicación efectiva de los procedimientos e 
instrucciones recogidos en los documentos correspondientes. 
 
Los procesos necesarios para la gestión se identifican seguidamente. 
 
 Programación y planificación de actividades y servicios. 
 Presupuesto económico y financiero. 
 Programación y gestión de compras y suministros 
 Gestión del diseño y de los proyectos. 
 Gestión comercial y tratamiento de pedidos. 
 Proceso de fabricación de los diferentes productos. 
 Proceso de prestación de los diferentes servicios. 
 Logística interior de materiales. 
 Control de calidad de suministros, servicios y productos  acabados. 
 Expediciones y entrega de materiales. 
 Relaciones con clientes y servicio postventa. 
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 Prevención de riesgos laborales y protección del medio ambiente. 
 Contabilidad general y de costes. 
 Facturación y gestión de cobros. 
 Confección y revisión del sistema de calidad de la empresa. 
 Sistemas de participación de los empleados. 
 
La secuencia e interacción de los procesos de la empresa es la siguiente: 
Gráfico 3.-2 Planificación para la aplicación de la gestión de calidad.   
Estudio de Mercado 
Planificación de los servicios 
Presupuesto Económica 
Gestión Comercial 
Tratamiento de llamadas 
por los servicios 
Gestión Publicitaria
Gestión de Diseño
Gestión de Compras Selección de Proveedores Verificación de entradas 
Desarrollo de los 
servicios
Logística Interna Control de Calidad 
Prestación de 
Servicios 
Contabilidad y Análisis de 
Costos 
Control de Calidad 
Expediciones y 
Entrega 
Encuestas de Satisfacción 
Facturación y Gestión de 
Cobros 
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
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3.1.7. Anticipar los posibles problemas futuros 
 
En el ámbito organizacional de hoy envuelve una serie de fuerzas imprevisibles e 
incontrolables como las fuerzas externas e internas, y una de las principales es la resistencia al 
cambio, agentes de cambios entre los principales. Para aquello se debe planificar 
contingentemente las estrategias para anticipar estos problemas en la aplicación de la gestión 
de calidad en los servicios de albañilería, plomería y pintura aplicados a los acabados de la 
construcción, 
 
Entonces se presenta algunos métodos para disminuir la resistencia al cambio. 
 
Tabla 3.-2 Método para disminuir la resistencia al cambio 
Enfoque Implica 
Utilizando comúnmente 
cuando 
Ventaja Inconvenientes 
Educación y 
comunicación  
Explica la necesidad del 
cambio y su lógica a los 
empleados  
Falta de información y 
análisis de la gestión de la 
calidad  
Suelen ayudar a 
ejecutar el cambio  
Altos costos si 
existe muchas 
personas 
implicadas 
Participación y 
compromiso  
Pedir ayuda a la parte 
organizacional para 
conocer de la gestión de 
calidad  
Los impulsores del 
cambio no tiene las 
herramientas para la 
información sobre el 
cambio 
Las personas se 
comprometen al 
cambio y la 
información también 
se incorpora en esta 
gestión  
Altos costos si se 
diseñan el cambios 
limitado 
Facilitación y apoyo 
Ofrecer programas de 
adiestramiento, tiempo 
libre, apoyo emocional y 
comprensión a los 
empleados afectadas 
Los empleados ofrecen 
resistencias por problemas 
de ajuste  
Ningún otro enfoque 
funciona tan bien en 
los problemas de 
ajuste  
Alto costo en 
dinero y tiempo si 
fracasa  
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
Además, se debe basar en prácticas eficientes como: 
 Conseguir el apoyo de grupos claves de poder 
 Utilizar la conducta del líder en apoyo de la dirección del cambio 
 Recompensar la conducta requerida en la transición y en los estados futuros 
 Utilizar estructuras transitorias de gestión  
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3.1.8. Modificar los planes a la luz de los resultados del control 
 
En la gestión de calidad en los servicios de albañilería, plomería y pintura aplicados a los 
acabados de la construcción se basaran una amplia variedad de métodos diferentes para 
controlar la ejecución del plan, entre ellos tenemos, Graficas de Pareto, Graficas de Espina, 
Diagramas de Flujo, Grafico de periodo de fabricación. 
 
Estas herramientas de control permitirán identificar un conjunto de comparaciones de lo 
desarrollado en la planificación y la aplicación del mismo. Los planes deben ser modificados 
en base a los siguientes enfoques: 
 
 La calidad rebaja los costos 
 Los actividades sin defectos no requieren inspección 
 El sistema es el causante de los defectos y por ello hay que modificarlo 
 Los empleados son un activo  
 Comprar materiales en base al menor costo total 
 Clientes leales=beneficios a largo plazo 
 El beneficio se refiere a la historia y no al futuro  
 
3.2. Organización   
 
La calidad y la competitividad son dos puntos clave para lograr el éxito en actividades de 
albañilería, plomería y pintura aplicadas a los acabados de la construcción. Para sobrevivir en 
esta actividad se deberá enfocar o reaccionar frente a este entorno en continuo cambio y que 
estén en condiciones de controlarlo. Una buena organización debe diseñarse de manera que los 
trabajadores adquieran un compromiso con la calidad y los clientes satisfechos. 
 
Los conceptos de organización y de estructura organizativa, (incluyendo algunas de sus 
características y problemas). Se debe examinar cuatro dimensiones que como gestor se debe 
adoptar para determinar la estructura de la organización; especialización del trabajo, 
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delegación de autoridad, departamentalización y alcance del control, centralización y 
complejidad. 
 
La estructura de la organización es el entramado de puestos de trabajo y de departamentos que 
orienten la conducta de individuos y grupos hacia la consecución de los objetivos de la 
empresa. Si los clientes no se sienten satisfechos con los servicios de acabados que oferta la 
empresa, es alta la probabilidad de que la culpa radique precisamente en la estructura de la 
empresa. 
 
En la estructuración de la empresa iniciaremos en determinar las funciones de la empresa: 
 
Información de la Empresa 
 
Las actividades de albañilería, plomería y pintura aplicados a los acabados de la construcción 
se lo realiza en la actualidad de una manera emperica, sin una estructura organizacional, sin 
funciones, sin responsabilidades, objetivos, control de calidad, gestión orientado al cliente y 
por este motivo se presenta la siguiente propuesta organizacional. 
 
Las actividades están en total funcionamiento en la actualidad, cuenta con una pequeña oficina 
administrativa en la Ciudad Quito (Sector el Ejido). El número de empleados o trabajadores 
son de 5 (Grupo familiar), pero en la actualidad está viendo la necesidad de contratar cinco 
personas más para el área operativa y administración. Es una empresa familiar que esta no está 
legalmente constituido. 
 
Mirando estas necesidades se diseñó el organigrama que está constituido por un gerente 
general, una secretaria, un jefe de compras – bodega, jefe de acabados de construcción, un jefe 
financiero y profesionales en albañilería, plomería y pintura. El gerente administrativo es 
quien coordina con asistentes operativos para el cumplimiento de las actividades. 
 
Departamentalización que se realiza en la empresa es el proceso mediante el cual se agrupan 
los puestos de trabajo siguiendo un ordenamiento lógico. A medida que la empresa crece en 
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tamaño y conforme aumente su especialización del trabajo, las bases más comunes para la 
departamentalización serán por medio de una estructura orgánica, funcional y organigrama 
posicional. La delegación de autoridad crea una cadena de mando, que será el canal formal 
que define las líneas de autoridad desde la cúspide hasta la base de la organización; es decir, la 
cadena de mando es una serie de relaciones de mando- subordinados, desde la posición más 
alta de la empresa a la posición más baja. 
 
Gráfico 3.-3 Organigrama Estructural.   
 
GERENCIA GENERAL 
 
ARQUITECTURA - 
INGENIERÍA CIVIL
 
MARKETING/VENTAS
 
PRODUCCIÓN /
SERVICIOS 
 
FINANZAS 
 
ALBAÑILERIA 
 
PLOMERÍA
 
PINTURA 
 
APOYO 
ADMINISTRATIVO 
 
Realizado por: Autor 
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Gráfico 3.-4 Organigrama funcional .   
 
GERENTE GENERAL 
 Tomar decisiones
Planificar, Organizar 
Control 
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ARQUITECTA – INGENIERIO  CIVIL
Planos
Asesoría Técnica 
Presupuestos 
Aspecto Legal Construcicones
 
JEFE DE VENTAS 
 Comercialización 
Promociones
Publicidad 
Servicio al Cliente Call Center
JEFE DE PRODUCCIÓN Y 
SERVICIOS  
 Planificación de Obras
Planificación de Materiales 
Elaboración de Procesos de Gestión 
de Calidad 
JEFE FINANCIERO 
Presupuestos 
Contabilidad 
Facturación 
Inversiones 
ALBAÑIL
Trabajos de mampostería
Enlucidos
Colocación de Cerámica 
Aceras 
 
PLOMERO
Colocación de Tubos PVC
Mantenimiento de Grifería
Bombas de Agua 
Duchas 
 
PINTOR 
Pintar
Lijar 
Estucar 
 
ASISTENTE  ADMINISTRATIVO
Nomina 
Administración de Recursos Humanos 
Informes operativos  
 
Realizado por: Autor 
 
 
Gráfico 3.-4 Organigrama posicional  PUESTO: 
GERENTE
CARGOS:: 1 
PUESTO:ARQUITECTA – 
INGENIERIO  CIVIL
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PUESTOS: JEFE DE VENTAS 
CARGOS:1
VENDEDORES:
CARGOS: 2
 
PUESTOS: JEFE DE 
PRODUCCIÓN Y SERVICIOS 
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PUESTO: JEFE FINANCIERO 
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PUESTO: ALBAÑIL
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PUESTO: PLOMERO
CARGO: 2
PUESTO: PINTOR 
CARGO:1
PUESTO: ASISTENTE      
ADMINISTRATIVO
CARGOS: 1
Realizado por: Autor 
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Constitución de la empresa. 
 
La empresa se constituirá como una Empresa de Servicios Aplicados a los Acabados de la 
Construcción, FINISH BUILDING S.A, y está regulado por la Superintendencia de 
Compañías; alianzas estratégicas con grandes cadenas de ferretería como Kiwy, Ferrisariato y 
la credencial de la Cámara de Construcción de Quito.  En el siguiente cuadro presentamos el 
tipo de compañías y sus requisitos 
 
Tabla  Nº 3.1 Tipos  y Características de Compañías 
Tipo de Compañía Tiempo Capital $ 
Número 
de Socios 
Responsable 
Legal Tributos Afiliación 
Microempresa  
Tiempo 
predeterminado  1.000 1 o mas  
Según 
Contrato SRI 
Ministerio de 
Trabajo  
Compañía Anónima  9 días  800 2 o mas  Gerente  SRI 
Cámara de 
Construcción  
Compañía de Responsabilidad 
Limitada  9 días  400 3 a 15  Gerente  SRI 
Cámara de 
Comercio  
Comandita por Acciones  9 días  800 2 o mas  Gerente  SRI 
Cámara de 
Comercio  
 Realizado por: Autor                                      Fuente: CONQUITO. 
 
Los servicios que ofrece la empresa son actividades de albañilería, plomería y pintura 
aplicados a los acabados de la construcción; es decir, son actividades complementarias a la 
construcción que requiere los hogares como, colocar un grifo de agua, instalar una ducha, 
colocar cerámica, replanteaos, enlucidos, en construcciones nuevas o existentes y que no 
requieren de grandes constructoras para dichas actividades. La gran demanda de este tipo de 
trabajos en la actualidad no está basada en una gestión de calidad orientada al cliente. Las 
actividades son realizadas por personas que lo realizan por experiencia que técnicamente en un 
control de calidad en materiales, seguridad laboral al empleado, entre otros. La necesidad que 
Tipo de Compañía Norma Legal  Acto de Creación  Inscripción  
Microempresa  Ley de Materias  Notaria  Ministerio Trabajo  
Compañía Anónima  Ley de Compañías  Notaria  Superintendencia de Compañías 
Compañía de Responsabilidad 
Limitada  Ley de Compañías  Notaria  Superintendencia de Compañías  
Comandita por Acciones  Ley de Compañías  Notaria  Superintendencia de Compañías  
Realizado por: Autor                                       Fuente: CONQUITO. 
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se detectaron en el mercado era la carencia de un servicio de calidad y que garantice la 
actividad mediante políticas estandarizadas en antes y después de realizar la actividad. 
 
La investigación y desarrollo de estas actividades no están muy bien planteadas y ejecutadas 
técnicamente, lo que la inversión que esto implica para el cliente. Por esta razón, se pretende a 
un corto y largo plazo se pretende implementar nuevos alternativas de gestión de la calidad en 
actividades de albañilería, plomería y pintura aplicadas a los acabados de la construcción. Uno 
de los enfoques para aplicar esta gestión es mejorar la calidad del servicio, utilizar mano de 
obra calificada, implementar responsabilidad y garantía de los trabajos, agilitar los procesos, 
control de tiempo, garantizar la seguridad del personal y aplicar normas ambientales con los 
desechos y materiales que se utiliza en los acabados de la construcción. 
 
En el mercado existen personas informales que realizan estas actividades y que ofrecen 
servicios cuatro en uno. Estas personas informales son a la misma vez en albañiles, plomeros, 
electricistas, pinturas, lo que no garantiza servicios de calidad. 
 
Misión de la Empresa 
 Ofrecer servicios de albañilería, plomería y pintura aplicados a los acabados de la 
construcción con una gestión de calidad que garantice las actividades mediante un 
personal calificado, herramientas apropiadas, implementación de tecnología, seguridad 
ocupacional y controles medioambientales para satisfacer al cliente. 
 
Objetivos de la Empresa 
 Alcanzar la expansión (Abrir nuevas oficinas administrativas) enfocados en actividades 
de especialización como la albañilería, plomería y pintura. 
 Alcanzar el mercado quiteño, según las necesidades de los clientes 
 Identificar nuestros servicios con las características de calidad y garantía. 
 Desarrollar íntegramente a nuestro personal, para un compromiso de calidad y servicio 
al cliente. 
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3.2.1. Subdividir el trabajo en unidades operativas  
 
La gestión de las operaciones relacionadas a las actividades de albañilería, plomería, pintura 
aplicados a los acabados de la construcción, se refiere al proceso físico en virtud del cual se 
producen actividades o bienes materiales, con el complemento de una buena gestión de 
servicios.  
 
Proceso de producción en las actividades de albañilería, plomería y pintura aplicadas a los 
acabados de la construcción. 
 
Tabla Nº 3.2 Procesos de producción de las actividades de Albañilería, Plomería y Pintura 
 
Organización Inputs Proceso de Producción Outputs o Productos 
 
 
 
Actividades 
de 
albañilería 
 
 
Clientes, Acabados de la 
construcción, mano de 
obra 
Materiales de construcción 
energía, agua, maquinaria 
herramientas, planos, 
 
 
 
 
Planificación, presupuestario, 
programación diseño y disposición, 
ordenamiento y manipuleo de 
materiales, procesamiento de 
materiales, organización del 
trabajo, relaciones laborables y 
seguridad en el trabajo, control de 
calidad, cálculo de materiales, y 
mezclas, revestimientos, pintada, 
colocación de grifería, cumplir con 
lo programado 
, 
 
Paredes, enlucidos, 
colocación de puertas y 
ventanas, división de 
oficinas, colocación de 
baldosas, 
revestimientos 
 
Actividades 
de pintura  
 
Clientes, pintura, trabajo, 
agua, herramientas 
 
Lijada, oficina pintada, 
 
Actividades 
plomería 
Clientes, grifería, tubos 
PVC, herramientas, 
accesorios de grifería 
 
Funcionamientos de 
sanitarios, tanques de 
agua, duchas, grifería 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
Las operaciones son las funciones requeridas para que la empresa realice sus actividades y 
entregue los servicios terminados, deben ser efectuadas mediante la aplicación un plan 
estratégico.  
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Además, las operaciones de las actividades de albañilería, pintura y plomería; cuando se habla 
de calidad, el encargado de calidad debe asumir una tasa de fallos basada en consideración de 
índole económica.  
 
La subdivisión de tareas en unidades operativas, se debe basar el organigrama estructural y 
funcional y asignar a cada gestor un área específica de autoridad y responsabilidad. En la 
estructura organizacional se presenta algunas medidas que emplean al valorar el rendimiento 
de los departamentos. Así, por ejemplo, se evaluaría el rendimiento del gestor a cargo de la 
calidad en base a los costos de producción, las tasas de defectos y los costos de volver a 
realizar las actividades defectuosas o con defectos, 
 
Gráfico 3.-5 Subdivisión de trabajo en unidades operativas 
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 Los gestores de área de operaciones se hacen responsables de las actividades de albañilería, 
plomería y pintura aplicadas a los acabados de la construcción que se va a ofertar en el 
mercado. Las metas de operación de la empresa se centran en las actividades a producir y 
ofertar de la mejor manera posible, con la mayor rapidez y con el costo más reducido. Así, 
pues, el gerente de servicios ha de velar para que se produzca con eficacia y con eficiencia 
manteniendo al mismo tiempo el control de calidad. 
 
La función del gerente de operaciones/servicio es velar porque se lleven a cabo las 
operaciones necesarias para la consecución de las metas de operación de las actividades que la 
empresa está ofertando. Para lograrlo, estos directores han de supervisar diversas operaciones 
de la empresa. Algunas funciones que debe considerar el gerente de servicios son las 
siguientes: 
 
 Planificación de los servicios  
 Localización y disposición del lugar del trabajo 
 Control de existencias 
 Gestión de compras y de materiales 
 Control de las actividades  
 Control de calidad  
 Gestión en la planta de la empresa. 
 
3.2.2. Agrupar las obligaciones operativas en unidades operativas  
 
Agrupar las obligaciones operativas en unidades operativas nace desde una cadena jerárquica, 
que consiste en determinar una línea de autoridad que une a todos los integrantes de la 
empresa e indican quien subordina a quien. Este enfoque está asociado a dos principios  como 
es la unidad de mando y el principio de escalar. 
 
El primero se relaciona que cada empelado de la empresa debe reportar o subordinar a un solo 
supervisor o autoridad. Mientras el segundo se refiere a las líneas claramente definidas de 
autoridad, desde la cúpula hasta la base de la empresa y que incluye a todos los empleados  
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Gráfico 3.-6 Niveles jerárquicos de la empresa que oferta servicios de albañilería, plomería 
y pintura aplicados a los acabados de la construcción 
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
Responsabilidad de la dirección  
 
Todos los miembros de la organización afectados por el sistema de gestión de calidad deben 
estar convencidos (tener evidencia) de que la dirección se encuentra firmemente 
comprometida con su implantación y su mejora. Para conseguirlo de forma eficaz la dirección: 
 
a. Transmitirá a todos los miembros de la empresa su prioridad por conseguir la 
satisfacción del cliente y cumplimentar las prescripciones legales, 
b. Enunciará su política de calidad comunicándola a toda la empresa 
c. Establecerá objetivos de calidad para todos los niveles, 
d. Tendrá la responsabilidad de la revisión del sistema de la calidad, y 
e. Allegará los recursos necesarios para el desarrollo del sistema. 
 
La palabra evidencia, utilizada en el primer párrafo de este apartado de la norma, implica dos 
compromisos, uno interno y el otro de cara a la garantía de los servicios. 
Nivel Institucional  
Nivel Intermedio 
Nivel  Operacional 
Obreros Empleados  
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El compromiso interno significa que la dirección debe realizar actividades visibles ante el 
personal de la empresa en orden al desarrollo del sistema; el externo, que debe demostrar de 
forma fehaciente ante las auditorías externas el establecimiento de su política y sus objetivos y 
que lleva a cabo la revisión de un sistema al que ha dedicado suficientes recursos. 
 
Por lo tanto, este apartado de la norma implica la ejecución, no solamente de declaraciones, 
sino también de actividades tales como las que a continuación se indican, las cuales pueden ser 
desarrolladas en el manual o en procedimientos anejos al mismo. 
 
a. Comunicación a todos los empleados de la importancia de satisfacer los requisitos del 
cliente, los legales y los reglamentarios, realizada de forma personal y con el 
levantamiento del registro correspondiente al acto en donde se haya realizado. 
b. Declaración de política de calidad. 
c. Documento mediante el cual se establecen objetivos para las funciones pertinentes. 
d. Señalamiento en  la obligación de dirigir la revisión del sistema. 
e. Declaración de compromiso de aportación de recursos, que deberá refrendarse en la 
redacción de los procedimientos correspondientes. 
 
Funciones del jefe del Servicio de Calidad 
 
Las funciones del jefe de calidad son las siguientes: 
 
 Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios 
para el sistema de gestión de la calidad. 
 Informar a la dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de la calidad y de 
cualquier necesidad de mejora. 
 Asegurarse de que promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en 
todos los niveles de la organización, fomentando la motivación del personal y las 
actividades de participación que se hayan establecido. 
 Revisar las especificaciones técnicas que han de cumplir los pedidos de materias 
primas y demás suministros y señalar las condiciones de verificación de los mismos. 
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 Inspeccionar a su llegada a la empresa o en el taller del suministrador que las materias 
primas y suministros cumplan las especificaciones de calidad exigidas en el pedido. 
 Revisar los diseños de la oficina técnica, con objeto de que en los planos se reflejen las 
condiciones de calidad exigibles. 
 Establecer los distintos sistemas de control de calidad a desarrollar durante el proceso 
de las actividades, controlando posteriormente aquellas características que se hayan 
establecido en el procedimiento de calidad aplicado. 
 Controlar la calidad final del elemento fabricado y reflejar dichos controles en un 
documento apropiado. 
 Emitir los correspondientes certificados de calidad de los productos fabricados por la 
empresa, según formato y características indicados en el procedimiento utilizado. 
 Controlar las condiciones de almacenamiento, manipulación, transporte y embalaje de 
los productos finales, a fin de que lleguen al cliente con las características adecuadas 
para su utilización. 
 Controlar la calidad del servicio postventa y realizar u organizar las adecuadas 
auditorías de producto. 
 Planificar y realizar auditorías internas o coordinar las que realicen empresas u 
organismos del exterior e informar a la gerencia de las incidencias observadas en los 
sistemas de calidad. 
 Representar a la dirección ante los clientes, en los contratos importantes, para asegurar 
que se ponen en práctica permanentemente los requisitos del sistema de calidad de la 
organización. 
 Colaborar con la dirección en la revisión, a intervalos apropiados, del sistema de 
calidad adoptado, con el fin de asegurar que mantiene constantemente su eficacia y su 
adecuación... 
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Perfil Profesional 
 
Competencia general 
 
Organizar y realizar los trabajos de obras de revestimientos continuos, en placas y/o en 
láminas y montaje y fijación de paneles prefabricados en condiciones de seguridad y calidad 
establecidas, y comprobar y disponer los medios de seguridad de la obra. 
 
Capacidades profesionales 
 
 Interpretar y comprender la información y en general todo el lenguaje simbólico 
asociado a las operaciones y control de trabajos de acabados de construcción. 
 Organizar los trabajos y los medios auxiliares y realizar las operaciones de ejecución 
de revestimientos continuos, en placas y/o en láminas y el montaje y fijación de 
paneles prefabricados, realizando su distribución, control, registrando los datos de la 
producción e informando de las incidencias o anomalías en el trabajo. 
 Ejecutar operaciones de revestimiento continuo, preparando y manteniendo las 
herramientas, equipos y materiales, disponiendo las medidas de seguridad necesarias y 
consiguiendo la calidad establecida. 
 Llevar a cabo operaciones de soldado y alicatado, preparando y manteniendo las 
herramientas, los equipos y los materiales, disponiendo las medidas de seguridad 
necesarias y consiguiendo la calidad establecida. 
 Ejecutar revestimientos en láminas preparando y manteniendo las herramientas, 
equipos y materiales, disponiendo las medidas de seguridad necesarias y consiguiendo 
la calidad establecida. 
 Llevar a cabo operaciones de pintura y barnizado, preparando y manteniendo las 
herramientas, equipos y materiales, disponiendo las medidas de seguridad necesarias y 
consiguiendo la calidad establecida. 
 Ejecutar operaciones de montaje y fijado de paneles prefabricados, preparando y 
manteniendo las herramientas, equipos y materiales, disponiendo las medidas de 
seguridad necesarias y consiguiendo la calidad establecida. 
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 Realizar las operaciones de montaje y desmontaje de medios auxiliares y de seguridad 
y comprobar su correcta instalación. 
 Administrar y gestionar una pequeña empresa o taller de construcción y comercializar 
los productos, conociendo y cumpliendo las obligaciones legales que le afecten. 
 Poseer una visión de conjunto y coordinada de las fases del proceso productivo en el 
que está involucrado. 
 Adaptarse a nuevas situaciones laborales generadas como consecuencia de los cambios 
producidos en las técnicas relacionadas con su profesión. 
 Mantener relaciones fluidas con los miembros del grupo funcional en el que está 
integrado, colaborando en la consecución de los objetivos asignados al grupo, 
respetando el trabajo de los demás, participando activamente en la organización y 
desarrollo de tareas colectivas, y cooperando en la superación de las dificultades que se 
presenten con una actitud tolerante hacia las ideas de los compañeros y subordinados. 
 Mantener comunicaciones efectivas en el desarrollo de su trabajo y, en especial, en 
operaciones que exijan un elevado grado de coordinación entre los miembros del 
equipo que, interpretando órdenes e información, generando instrucciones claras con 
rapidez e informando y solicitando ayuda a los miembros que proceda del equipo 
cuando se produzcan contingencias en la operación. 
 Ejecutar un conjunto de acciones, de contenido politécnico y/o polifuncional, de forma 
autónoma en el marco de las técnicas propias de su profesión, bajo métodos 
establecidos. 
 Resolver problemas y tomar decisiones individuales, siguiendo normas establecidas o 
precedentes definidos dentro del ámbito de su competencia, y consultando dichas 
decisiones cuando sus repercusiones económicas o de seguridad sean importantes. 
 
Responsabilidad y autonomía 
 
El técnico en acabados de construcción se integrará previsiblemente en un equipo de trabajo 
de su mismo nivel de cualificación (formado por técnicos de obras de albañilería) o bien podrá 
trabajar integrado en un equipo de, pintores, etc., aunque, debido a su polivalencia tecnológica 
y formación, podrá desempeñar la coordinación o dirección de estos trabajos, bajo la dirección 
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de un mando intermedio, el cual, a su vez, depende del responsable de la ejecución (jefe de 
obra) de los que dependerá orgánicamente. 
Este técnico es autónomo en las siguientes funciones o actividades: 
 
Disposición e instalación de medios auxiliares normalizados. Comprobación y disposición de 
los medios de seguridad previstos en el plan. Ejecución de los trabajos programados y según 
los planos de obra. Elaboración de partes de trabajo. Preparación y mantenimiento de 
herramientas y operaciones de fin de jornada. 
 
Puede ser asistido en: 
 
En la definición de los métodos para le ejecución. En la interpretación de la documentación 
gráfica. Toma de muestras para control de calidad. En la preparación de los equipos e 
instalaciones. Resolución de contingencias o detalles no previstos en la documentación 
gráfica. 
 
Debe ser asistido en: 
 
Comprobación de replanteos. Disposición e instalación de medios auxiliares especiales. 
Supervisión de la seguridad. Supervisión de la calidad alcanzada. Ubicación y organización de 
los talleres de obra. Secuencialización y temporalización de los procesos. 
 
3.2.3. Reunir los puestos operativos en unidades manejables y relacionadas  
 
Cuando hablamos de unidades manejables y relacionadas estamos hablando de una estructura 
organizacional descentralizada donde la comunicación se relaciona horizontalmente y cada de 
los puestos operativas pueden ser considerados para opinar, dar sugerencias para una eficiente 
toma de decisiones en cuanto a las actividades de albañilería, plomería y pintura aplicada a los 
acabados de la construcción 
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Tomando como referencia estas actividades en nuestra actividad operativa están 
continuamente o se trabaja predecesoramente (termina una tarea para empezar otra), eso 
ocurre con las tres actividades. En caso práctico, la actividad de albañilería es la actividad más 
prioritaria para empezar una actividad, luego está el plomero, electricista; luego nuevamente 
se puede aplicar las actividades de albañilería. La actividad de pintura es la parte final en los 
acabados de la construcción, porque es la actividad que concluye en una obra civil pequeña o 
grande en nuestro mercado. 
 
Para realizar esta tarea se contratará en el proceso de cuadro de mando que empieza cuando el 
equipo de alta dirección se pone a trabajar para traducir la estrategia de la empresa en uno de 
los objetivos estratégicos específico. Un ejercicio común dentro del proceso de cuadro de 
mando, se debe preguntar a los más altos ejecutivos que es lo que entienden por un servicios 
de calidad. Para esto se presenta el mapa estratégico de las actividades de albañilería, plomería 
y pinturas aplicadas a los acabados de la construcción 
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Gráfico 3.-7 Mapa estratégico de las actividades de albañilería, plomería y pinturas 
aplicados a los acabados de la construcción. 
Realizado por: Autor 
Desarrollar las habilidades técnicas 
y experiencia en albañilería, 
plomería y pintura 
 
Acceder a maquinaria y 
equipos tecnificados 
 
Utilizar controles y manuales para 
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de las 
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(Ventas)
Reducir los 
problemas y brindar 
soluciones rápidas 
Ofertar nuevos 
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Comprender 
los segmentos 
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Aumentar la confianza del cliente 
con los servicios de albañilería, 
plomería y pintura mediante una 
asesoría inicial 
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Mejorar la 
eficiencia operativa 
de los servicios
Mejorar los rendimientos y la 
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Perspectiva del Cliente 
Perspectiva Financiera 
Estrategia: Crecimiento de los ingresos
Mejorar la estabilidad al ampliar las 
fuentes ingresos procedentes de los 
clientes actuales 
Estrategia: Aumentar la productividad 
Mejorar la eficiencia de las operaciones 
pasando los clientes a unos canales de 
distribución mas rentables 
Puesto del equipo
Puesto del equipo
Puesto del equipo
Puesto del equipo
Puesto del equipoPuesto del equipo
 
El mapa estratégico del Cuadro de Mando Integral, expresa solo la relación entre indicadores e 
inductores correspondientes a objetivos estratégicos en cada una de sus perspectivas. Este 
mapa revela la ruta que la empresa ha de seguir para el logro de dos estrategias corporativas; 
crecimiento de ingresos y aumento de la productividad. 
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Hay que afirmar que para realizar este mapa estratégico, es necesario un fuerte trabajo de 
diagnóstico. Finalmente, la utilización de Balanced Scorecard, el método más reciente, se 
enmarca también en un modelo explicativo, agregando la evaluación en cuatro perspectivas 
(financiera, del cliente, de procesos internos, de formación y crecimiento humano. 
 
3.2.4. Aclarar los requisitos de puestos  
 
Para desarrollar el enriquecimiento del trabajo se debe otorgar a los empelaos un mayor 
control de sus actividades, atendiendo sus necesidades de crecimiento, de reconocimiento y de 
responsabilidad, el enriquecimiento del trabajo no solo aumenta el número de tareas que 
cumplen (ampliación del trabajo, sino también su profundidad, al otorgar al empleado mayor 
discreción en su trabajo. 
 
Un método muy conocido de enriquecimiento de trabajo es el enfoque de características del 
puesto de trabajo, que se considera el trabajo desde el punto de vista del ocupante del puesto 
de trabajo y no desde la perspectiva de la empresa. 
 
Funciones y responsabilidades de trabajadores 
 Velar, por el cumplimiento de las actividades asignadas y de las medidas de 
prevención, tanto en los relacionado con su seguridad y salud en el trabajo como por la 
de aquellas personas  a las que pueda afectar  su actividad profesional  
 Usar las máquinas y aparatos, herramientas peligrosas y equipos con los que se 
desarrolla su actividad de acuerdo con su naturaleza y las medidas preventivas 
establecidas  
 Usar correctamente los medios y equipos de protección facilitados por la empresa. 
 No anular los sistemas y medios de protección en las actividades que aplica 
 Comunicar de inmediato, conforme a lo establecido, cualquier situación que consideren 
que pueda presentar  antes, durante y después de las actividades o a un riesgo para su 
seguridad y salud o la de terceros se presente.  
 Cooperar con sus mandos directos para poder garantizar  que las condiciones de trabajo 
sean seguras y no entrañen riesgos para la seguridad y salud 
88 
 Mantener limpio y ordenado el entorno del trabajo, depositar y ubicar los equipos, 
materiales en lugares asignados al efecto  
 Sugerir medidas que consideren oportunas en su ámbito de trabajo para mejorar la 
calidad, la seguridad y la eficacia del mismo  
 Comunicar cualquier estado, de carácter permanente o transitorio, que merme su 
capacidad de desarrollar las tareas o para tomar decisiones con el nivel de seguridad 
requerido  
 
Funciones y responsabilidades de los responsables de departamentos o áreas de la 
empresa.  
 
En su área de responsabilidad, asumirán y efectuaran las acciones preventivas que se 
determinen  en los procedimientos, para alcanzar los objetivos y metas fijados  con sus 
responsabilidades  
 
 Impulsar, coordinar y controlar  las actividades diarias. 
 Prestar la ayuda y los medios necesarios a los mandos intermedios de su unidad 
funcional a fin de que estos puedan desempeñar correctamente sus actividades. A tal 
fin deberán asegurar que tales mandos intermedios estén debidamente formados  
 Cumplir y hacer cumplir los objetivos diarios establecidos, estableciendo objetivos 
específicos para su unidad, en base a las directrices recibidas 
 Revisar periódicamente las condiciones  
  de actuación y de acuerdo al procedimiento establecido  
 Participar en las actividades planificadas, de acuerdo al procedimiento establecido  
 Efectuar un seguimiento y control de las acciones de mejora a realizar en su ámbito de 
actuación, surgidas de las diferentes actuaciones. 
 
Funciones y responsabilidades de la Gerencia  
 
 Determinar normas, políticas y procedimientos y transmitirla a los mandos operativos, 
de apoyo y de consultoría.  
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 Asegurar el cumplimiento de los preceptos contemplados en la normativa de la 
aplicación  
 Fijar y documentar los objetivos y metas en función de la política establecida 
 Establecer la modalidad de la empresa en el cumplimiento de las actividades 
 Asegurar que la empresa disponga de la formación necesaria para desarrollar funciones 
y responsabilidades establecida  
 Establecer las competencias en cada nivel de la empresa para el desarrollo de las 
actividades definidas en los procedimientos  
 Asignar los recursos necesarios , tanto humanos como materiales, para conseguir los 
objetivos establecidos  
 Realizar periódicamente un análisis de la eficacia de sistemas de gestión y en su caso 
establecer las medidas de carácter general que se requieran para adoptarlo a los 
principios marcados en la política establecida  
 Promover y participar en reuniones periódicas para analizar y discutir temas de 
seguridad, calidad en los servicios, responsabilidad en las tareas, y procurar tratar 
también estos temas en las reuniones normales de trabajo 
 Visitar periódicamente los lugares de trabajo para poder estimular comportamientos 
eficientes, detectar deficiencia y trasladar interés por su solución 
 Consultar a los trabajadores en la adopción de decisiones que pueden afectar a la 
seguridad, salud y condiciones de trabajo. 
 
3.2.5. Seleccionar y colocar a los individuos en el puesto adecuado  
 
Planificación de los recursos humanos, es un proceso que se desarrolla en dos etapas que 
encuadran la previsión de las necesidades futuras de albañiles, plomeros y pintores. Para 
definir el número de estos profesionales operativos y administrativos se debe presentar las 
técnicas y las actividades que son menester para lograr las metas de calidad y de 
competitividad que la empresa se ha trazado. 
 
1. Inventario de recursos humanos, las aptitudes, habilidades y conocimientos ya 
existente dentro de la empresa 
90 
2. Previsión de los recursos humanos; las necesidades futuras de la empresa en función de 
la cantidad actualmente disponible, de la combinación de aptitudes y habilidades y de 
la oferta externa de trabajo 
3. Planes de acción, los planes se aplican para el reclutamiento, selección, capacitación, 
orientación, promoción, desarrollo y retribución  
4. Control y evaluación, el sistema de seguimiento que se emplea para determinar el 
grado de consecución de los objetivos que concierne a los recursos humanos 
 
Adscripción o reclutamiento,  es un conjunto de actividades que la empresa lleva a cabo para 
atraer candidatos a ocupar sus puestos de trabajo que posean las aptitudes y disposiciones que 
la empresa precisa para el logro de sus objetivos. El primer paso que se debe considerar es 
especificar con claridad las necesidades sentidas, número de personas, combinación de 
competencias y habilidades, conocimientos y niveles de experiencia. 
 
La empresa reclutara mediante la Red Socio Empleo que el gobierno está impulsando para este 
tipo de profesionales. Otro de las variables a considerar son los anuncios por la prensa y en la 
Universidad Popular que forma estos profesionales en el mercado.  
 
Selección, es el proceso mediante el cual la empresa elige de entre una lista de aspirantes a la 
persona o personas que mejor satisfacen los criterios establecidos para la posición en cuestión, 
teniendo en cuenta las condiciones medioambientales y financieras vigentes. 
 
La empresa que ponen atención a la calidad les es menester contar con empleados que 
destaquen en la solución de problemas; que sepan aplicar conceptos estadísticos y que estén 
predispuestos para el trabajo en equipo 
 
El proceso de selección, tal como se lleva a cabo en la realidad, consiste en una secuencia de 
pasos, el proceso se inicia con una preselección o tamizado preliminar de los aspirantes y 
concluye con la orientación de los empelados recién contratados 
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Gráfico 3.-8 Procesos de decisión para la selección del personal  
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Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
Entrevistas de preselección 
 
Es el método al que se recurre con mayor frecuencia durante todo el proceso de selección. 
Puede elegirse entre tres tipos genéricos de entrevistas:  
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 Estructuradas, el entrevistador formula las mismas preguntas específicas a todos los 
entrevistados 
 Semiestructuradas, solo se llevan preparadas de antemano algunas de las preguntas, se 
trata de una formula rígida que la anterior entrevista 
 No estructurada, deja la completa libertad a los entrevistadores para que preguntes lo 
que estimen conveniente. 
 
Es un procedimiento que se aplica para obtener una muestra estandarizada de la conducta de 
una persona. 
 
Decisión de contratar  
 
Una vez completadas los pasos para la preselección, evaluación de la solicitud, entrevista y 
pruebas psicotécnicas, a la empresa pasa a considerar seguidamente si es o no es conveniente 
extender la oferta de trabajo. Para ello, se realiza, por lo general, una verificación de los 
antecedentes del candidato. Esta verificación consiste en comprobar algunos hechos o datos 
recogidos durante la entrevista o expresado en el formulario de solicitud, entresacando además 
algunos datos suplementarios de las referencias y de empleo anteriores. La empresa trata 
también de recoger información sobre el rendimiento del solicitante en trabajos anteriores. Si 
la verificación de las referencias de resultados satisfactorios, el gestor de línea y un 
representante de la división de empleo podrán reunirse para definir el tipo de remuneración y 
de beneficios adicionales que se ofrecerán al aspirante. 
 
Análisis de puestos de trabajo  
 
Antes de proceder al diseño de un puesto de trabajo, la empresa ha de elaborar una descripción 
del trabajo a realizar. El análisis del puesto de trabajo es el proceso mediante el cual se 
recopila, se analiza y se sintetiza la información sobre el puesto de trabajo del que se trata. 
En el análisis del puesto de trabajo:  
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 Se especifica la tarea que hay que emprender para completar un trabajo y. 
 Determinar las aptitudes y conocimientos requeridos para la realización adecuada de 
las tareas 
 
El análisis del puesto de trabajo es un proceso que hay que realizar sobre la marcha, conforme 
la empresa va evolucionado con el tiempo, sus finalidades y sus objetivos también van 
cambiando, como lo hacen también las condiciones del medio ambiento y  la naturaleza 
misma del trabajo 
 
Gráfico 3.-9 Las etapas para un análisis de puestos de trabajo  
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del puesto
Prepara 
especificaciones  para 
el puesto
Inicio
Fin 
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
Luego de identificar las etapas del análisis de puestos de trabajo, se procede a describir los 
puestos de trabajo y las especificaciones para los mismos 
 
El principal output del análisis de puestos de trabajo es su descripción, que es un resumen por 
escrito del mismo; sus actividades, el equipo necesario para cumplirlas y las condiciones 
laborables del puesto. La empresa realiza esta descripción para diversos fines, entre que se los 
destacan la planificación, el reclutamiento de nuevos empleados y su capacitación. Sirve 
también para dar a conocer a los empleados todo lo que entraña un puesto determinado y los 
tipos de puestos de trabajo que mejor cuadran con sus propias aptitudes e intereses 
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Diseño de puestos de trabajo  
 
Una vez realizado los análisis de los puestos y elaboradas sus descripciones y 
especificaciones, la empresa puede servirse de toda información para diseñar los puesto de 
trabajo, mediante el cual se determinan con precisión las tareas que hay que llevar a cabo para 
completar el trabajo. Para diseñar el puesto de trabajo hay que estructurar sus elementos y las 
obligaciones que le puesto conlleva con vistas a mejorar el rendimiento y lograr la mayor 
satisfacción posible  las características a tomar en el diseño de puesto es: la a especialización 
del trabajo, amplitud o ámbito del trabajo y profundidad del mismo 
 
Personal operativo de las actividades de albañilería, plomera  y pintura  
 
El puesto de trabajo 
 
Perfil profesional ` 
 
Le corresponde organizar y realizar los trabajos de albañilería como obra de construcción, 
colocación de cerámicas y revestimientos, siguiendo las directrices establecidas en la 
documentación técnica y cumpliendo la reglamentación vigente. 
 
Desarrollando las siguientes operaciones: 
 
 Actividades de albañilería como enlucidos, levantamiento paredes, colocación de 
cerámica, entre otros. 
 Actividades de plomería como, colocación de sanitarios, grifería, cambios de tubos 
p.v.c., colocación de agua caliente, entre otras 
 Actividades de pintura como, ligado, empastados, pintura, entre otros 
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Recursos a utilizarse  
 
Instalaciones: 
Acometida de agua, acometida eléctrica, espacio para acopio de materiales y acumulación 
temporal de desechos. Almacén. 
 
Equipo y maquinaria: 
Máquina tronzadora con disco de diamante, andamios metálicos, carretillas metálicas, 
tablones, tabloncillos, escaleras metálicas, etc. 
 
Herramientas y utillaje 
Maceta, cortafrío, paletas, plomada, espátula, nivel, metro, reglas metálicas y de madera, 
cubos, espuertas, calderos, palas, escuadras, rejuntadores, etc. 
 
Material de consumo 
Áridos y granulados, cemento, cal, ladrillos, bloques diversos, tubos, cercos de puertas y 
ventanas, puntas, estacas, listones, aditivos, aislantes, ferralla, guardavivos metálicos y de 
plástico, etc. 
 
 Energía. 
 Combustible. 
 Agua. 
 
Manuales de buenas prácticas ambientales: Albañilería son por este orden: los elementos de 
caucho, los producidos a base de betún y asfalto, y las láminas plásticas. 
 
 Conocer los símbolos de peligrosidad y toxicidad. 
 Comprobar que los productos están correctamente etiquetados, con instrucciones claras 
de manejo. 
 Elegir los productos entre los menos agresivos con el medio (disolventes al agua; 
detergentes biodegradables, sin fosfatos ni cloro; limpiadores no corrosivos; etc.). 
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Almacenamientos  
 Colocar los materiales de manera que se eviten roturas que los hagan inservibles. 
 Cerrar y etiquetar adecuadamente los recipientes de productos peligrosos para evitar 
riesgos. 
 Observar estrictamente los requisitos de almacenamiento de cada materia o producto. 
 Aislar los productos peligrosos del resto. 
 Evitar la caducidad de productos. 
 Evitar la emisión de polvo y los arrastres por la lluvia de las arenas y materiales 
acopiados, mojando o cubriendo los acopios. 
 
Uso y consumo  
 Calcular correctamente las cantidades a emplear para evitar residuos. 
 Tener en funcionamiento la maquinaria el tiempo imprescindible evitará la emisión de 
ruido y contaminantes atmosféricos. 
 
Agua: 
 Colocar grifos en las mangueras y no dejar correr el agua cuando no se utiliza. 
 Instalar dispositivos limitadores de presión, difusores y temporizadores para disminuir 
el consumo de agua. 
 Controlar que el agua utilizada en la humidificación de los áridos o la fabricación de 
hormigón y en las limpiezas sea la adecuada a las necesidades. 
 
Energía: 
 Ahorrar energía durante el desarrollo del trabajo: aprovechando al máximo la luz 
natural, colocando temporizadores, empleando lámparas de bajo consumo. 
 Promover, en lo posible, opciones constructivas que propicien el uso de energías 
renovables y encaminadas a la reducción del consumo energético (tanto de energía 
convencional como renovable). 
 Aislar térmicamente muros, ventanas y conducciones de climatización. 
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Mantenimiento  
 Limpiar los equipos inmediatamente después de su uso para evitar la formación de 
depósitos endurecidos que exigen el consumo de mayores cantidades de disolventes o 
de agua para su arrastre. 
 Realizar revisiones regulares de los equipos y maquinaria para optimizar el consumo 
de agua y energía y minimizar la emisión de gases de los CFC (gases refrigerantes que 
destruyen la capa de ozono). 
 Controlar la acometida de agua para detectar fugas y evitar sobreconsumos de agua por 
averías y escapes. 
 Evitar el uso innecesario de sustancias tóxicas en las operaciones de mantenimiento de 
equipos y maquinaria para reducir la peligrosidad de los residuos. 
 
3.2.6. Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro de la 
administración  
 
Cuando hablamos de acordar autoridad adecuada para cada miembro de la administración en 
nuestra investigación se refiere a los gestores o directivo rodeado de una aureola de éxito que 
posee ciertas cualidades que le permiten aplicar su capacidad y desempeñar diversos roles de 
gestión de calidad aplicado a las actividades de albañilería, plomería y pintura. 
 
La gestión de primera línea. 
 
Los gestores de primera línea coordinan el trabajo en otros trabajadores que no tiene funciones 
de gestión. En estos figuran los supervisores, jefes de oficina, que supervisan el trabajo de los 
obreros manuales, de los vendedores, de los empleados administrativos, dependiendo de las 
tareas específicos en una subunidad (producción, marketing, contabilidad o investigación). 
Los gestores de primera línea se hacen responsables del trabajo básico de la empresa y están 
en contacto diario al con los trabajadores. 
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Gráfico 3.-10 Acordar las autoridades en la empresa 
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Cámara de la Construcción de Pichincha 
GERENTE 
GENERAL 
 Tomar decisiones
ARQUITECTA – 
INGENIERIO  
CIVIL
Planos
JEFE DE VENTAS 
 Comercialización 
JEFE DE PRODUCCIÓN 
Y SERVICIOS  
 Planificación de Obras
JEFE FINANCIERO 
Presupuestos 
ASISTENTE  
ADMINISTRATIV
O
Nomina 
Realizado por: Autor 
Gestor  
Autoridad sobre nivel de administrativo 
Nivel Apoyo Nivel Asesor
Nivel Intermedio 
Alta Dirección 
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
La alta dirección está constituida por un número reducido de gestores (entre los que suelen 
figura un delegado, presidente o vicepresidente). La alta dirección asume la responsabilidad de 
la marcha de toda la empresa a través de los mandos intermedios. A diferencia de los demás 
gestores, a la alta dirección no ha de responder ante nadie que no sean los propietarios de los 
recursos utilizados en la empresa si lo hubiere. Los gestores de alto nivel dependen, como es 
obvio, del trabajo de los subordinados para el cumplimiento de los objetivos y de la misión de 
la empresa 
 
La capacidades propicias de la gestión en cualquiera que sea el nivel en el que los gestores 
ejercen sus funciones, todos ellos han de adquirir y han de desarrollar una serie de 
capacidades, que no es más que habilidades o pericia requerida para llevar a cabo una tarea 
determinada. Entre ellas tenemos: 
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 Capacidades técnicas,  
 Capacidades analíticas  
 Capacidades para la toma de decisiones  
 Capacidades informáticas  
 Capacidades para tratar con las personas  
 Capacidades conceptuales  
  
Gráfico 3.-11 Roles que debe cumplir los gestores de la empresa 
Roles Interpersonales 
Figura Simbólica
Líder
Enlace
Roles de Decisión
Empresario
Solventador de problemas
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Negociador 
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Monitor
Difusor
Portavoz
BM
BM
BM
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
3.2.7. Proporcionar facilidades personales y otros recursos  
 
Para que el trabajo se deba facilitar variables como la capacitación y desarrollo, 
compensaciones entre las principales que se aplica en la empresa. 
 
Dominio profesional 
Medios de producción: Útiles, herramientas e instrumentos simples para replanteos. Aparatos 
sencillos para ensayos de obra y pruebas de carga. Medios de protección individual y 
colectiva. 
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Medios auxiliares. Instalaciones provisionales. Talleres de obra. Máquinas y herramientas 
específicas. 
 
Materiales y productos intermedios: Replanteos de obra. Acondicionamiento de tajos. 
Planificación a corto plazo. 
 
Principales resultados del trabajo: Distribución de cargas de trabajo y recursos. Control de la 
producción. Valoración de los trabajos que se deben subcontratar. Informes periódicos. 
 
Organización de los remates. 
 
Procesos, métodos y procedimientos: Procedimientos de replanteo. Normas para la recepción 
de materiales. Normas para la realización de ensayos de obra y pruebas de carga. 
Interpretación de proyectos. Dosificación de morteros. Mezclas. 
 
Información, naturaleza, tipo y soporte: Planos de obra. Planificación de obra. Plan de 
seguridad de obra. Plan de calidad de obra. 
 
Facilidades de trabajo 
 Preparar y mantener herramientas, equipos, materiales y medios auxiliares, 
disponiendo las medidas de seguridad necesarias y realizando las operaciones de fin de 
jornada. 
 Comprobar la seguridad de las instalaciones provisionales de obra, disponiendo las 
medidas contempladas en el plan 
 Comprobar periódicamente la seguridad de la maquinaria, disponiendo las medidas 
contempladas en el plan. 
 Analizar los procesos de control de calidad de las obras, relacionando los 
procedimientos de toma y custodia de muestras y los métodos de control con el 
proceso de ejecución y las características de la muestra. 
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Seguridad en la obra  
Analizar las normas de seguridad e higiene previstas en el Estudio de Seguridad de la obra. 
 
En un supuesto de aplicación práctica del Estudio de Seguridad de una obra, identificar y 
describir las normas correspondientes a cada apartado siguiente: 
 
 Prendas de protección individual. 
 Instalaciones provisionales. 
 Almacenes y talleres de obra. 
 Medios auxiliares de seguridad. 
 Maquinaria. 
 Tajos de obra de construcciones civiles y de edificación 
 
3.2.8. Ajustar a la organización a la luz de los resultados de control  
 
El alcance del control se refiere al número de personas que deben informar al gerente de 
servicios o supervisor de las actividades. Se trata de última decisión que los gerentes han de 
tomar al diseñar la estructura de una organización. El objetivo es determinar el alcance óptimo 
de control, que puede ser amplio o estrecho. 
 
Desde el punto de las actividades de albañilería, plomería y pintura aplicados a los acabados 
de la construcción 
 
Analizar el sector de la construcción, considerando las relaciones existentes entre ambos 
campos de actividad y ubicando la actividad profesional de los acabados de construcción. 
 
 Identificar la configuración profesional, funcional y tecnológica de las actividades del 
sector de edificación y obra civil. 
 Estimar la evolución y tendencias en la oferta y demanda canarias, españolas e 
internacionales de la actividad económica de la construcción. 
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 Clasificar los diferentes tipos de empresas de proyecto, planificación y producción 
relacionadas con la construcción 
 Caracterizar las fases de los procesos de proyecto, planificación y producción en la 
construcción 
 Describir las secciones o departamentos funcionales más característicos de las 
empresas del sector, explicando las relaciones internas y externas 
 Identificar las funciones, competencias y atribuciones de los distintos profesionales que 
intervienen en el proceso de construcción. 
 Describir los circuitos y tipos de información y documentación internos y externos que 
se producen en el desarrollo de las distintas actividades. 
 Identificar la posición de la actividad profesional de los acabados de construcción en el 
proceso de ejecución de obras. 
 Identificar los campos de trabajo y especialidades del técnico en acabados de 
construcción. 
 
3.2.9. Aclarar, ampliar y determinar los objetivos  
 
Para vencer la resistencia al cambio pueden utilizarse las siguientes seis tácticas como agentes 
de cambio: 
 
 Educación y Comunicación: 
 
La sensibilización al cambio a través de capacitar a la gente y comunicarse con ellos 
abiertamente, puede ayudarles a ver la lógica del cambio y a ganar confianza mutua y 
credibilidad.  
 
 Participación: 
 
Existen evidencias de que una de las mejores formas de ayudar a implementar un cambio es 
hacer que el sistema afectado participe directamente en el proceso de toma de decisiones. 
Entre más participe el sistema en las decisiones que se toman sobre cómo manejar el cambio, 
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menos resistencia hay y más estable puede ser el cambio. Es difícil que la gente se resista si ha 
participado desde los orígenes de las transformaciones. 
 
 Facilitación y apoyo: 
 
Los agentes de cambio pueden ofrecer una amplia gama de esfuerzos de apoyo. El temor y la 
ansiedad disminuyen cuando la gente obtiene beneficios inmediatos. La desventaja de esta 
táctica es que es costosa y no se tiene la garantía de éxito. Cuando los afectados sienten que 
los que dirigen el cambio están interesados en sus preocupaciones, se hallarán más dispuestos 
a brindar información que ayudará en forma conjunta a superar las barreras del cambio. 
 
 Manipulación y Cooptación: 
 
La manipulación se refiere a intentos disimulados de obtener influencia, proporcionando 
información falseada. La cooptación es una forma tanto de manipulación como de 
participación. Se intenta sobornar a los líderes de un grupo de resistencia, dándoles un papel 
principal en la decisión del cambio. Estas maniobras son arriesgadas y comprometen la 
credibilidad. 
 
 Negociación: 
 
Se intercambia algo de valor a cambio de la disminución de resistencia. En esta negociación el 
riesgo es caer en el chantaje, lo cual sería negativo para el que quiere llevar a cabo el cambio, 
al ser mal interpretados sus esfuerzos. 
 
 Coerción: 
 
La aplicación de amenazas, de castigos o la fuerza directa del poder sobre las personas que se 
resisten al cambio. Esta es quizá la más riesgosa de las estrategias, ya que sus resultados son 
generalmente negativos, endureciendo la resistencia y creando una sensación de resentimiento 
en los afectados al cambio aún más contraproducentes que la resistencia original. 
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3.3. Ejecución  
 
La ejecución debe ser considerada con el contexto del comportamiento tanto colectivo como 
individual  
 
La ejecución es la aplicación de herramientas de la gestión de la calidad a las actividades de 
albañilería, plomería y pintura aplicados a los acabados de la construcción, donde el desarrollo 
de los objetivos y estrategias se ponen a prueban mediante la ejecución de las tareas y medir 
mediante el control 
 
3.3.1. Poner en práctica la filosofía de participación  
 
La filosofía de participación que se aplicara a las actividades de albañilería, plomería y pintura 
aplicadas a los acabados de la construcción se basa en las 5 S, de la calidad total- 
Luego de visitar algunas obras y trabajos en constructoras, trabajo individual en una 
construcción, obra, pequeños trabajos y oficinas de las constructoras, se ha observado como se 
guardan las herramientas, como se manipulan los desechos producidos por máquinas y las 
actividades mismas, como se organiza las tareas de trabajo y con esta información más fiable y 
profunda de las actividades en la investigación se presenta la aplicación de estas estrategias.  
 
La aplicación estratégica de la empresa tendrá énfasis en orden y limpieza, porque el aspectos 
de las instalaciones dan idea de la gestión de calidad en la misma; conservar materiales 
innecesarios ocupan espacio y genera costos inútiles. Entonces una deficiente organización del 
lugar de trabajo es síntoma de hábitos relajados y antesala de problemas más importantes, 
motivación, control de calidad, eficacia en los procesos  
 
La aplicación de la 5 S  se aplica en la empresa y se espera que la aplicación de estas 
estrategias para una mejora en la organización, orden y limpieza. 
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Gráfico 3.-12  Aplicación de la 5 “S” 
ORGANIZACIÓN
(SEIRI)
ORDEN  LIMPIEZA 
CONTROL VISUAL 
(SEIKETSU) 
DISCIPLINA Y 
HÁBITO (SHITSUKE) 5 "S"
 
SEIRE (Organización) 
 
Crear una eficiente organización en el lugar de trabajo para 
mejorar la productividad, eficiencia y eficacia de las 
actividades  
Día a día trabajar con los recursos necesarios y emplear los 
equipos y maquinas según el tipo de trabajo 
  
SEIRI (Comunicación) 
Identificar, clasificar y separa los materiales  necesarios de 
los innecesarios y desprenderse de estos  
Procedimientos  
1.- Consiste en programar las actividades, recursos, equipos, maquinaria, materiales y 
recursos a  utilizarse en albañilería, plomería y pintura 
2.- Emplear el transporte de acuerdo a la actividad  
3.- Diseñar y preparar el sitio de trabajo de acuerdo a las normas técnicas de la gestión de 
calidad 
4.- Ubicar los equipos, maquinas según las normas de seguridad y salud del personal  
Beneficios 
Habilitar el flujo de las actividades de albañilería, plomería y pintura  
Los trabajadores podrán realizar manipulaciones de acuerdo a sus necesidades en cualquier 
sitio. 
Existe un menor riesgo de accidentes  
Propósito 
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Identificar el material necesario que debe haber en el sitio de trabajo y del trabajador  
Tener identificado y separado el material innecesario de los necesario  
Retirar cualquier cosa que no se vaya utilizar en los próximos 15 días 
Comenzar una campaña de etiquetas rojas para los productos innecesarios 
Guardar los elementos innecesarios en bodegas o dar de baja en 30 días, de la etiquetada 
También se aplicara a los trabajadores de oficina, en la oficinas principalmente  
 
SEITON (Orden) 
 
  
SEIRI (Orden) 
Cada cosa en su sitio y un sitio para cada cosa. 
 
Procedimientos  
Una vez eliminado lo innecesario: 
Se establece el modo en que deben ubicarse e identificarse los materiales necesarios, de 
manera que sea fácil y rápido encontrarlos, utilizarlos, reponerlos por cualquiera. 
La ubicación de los materiales se ubicara de acuerdo a la frecuencia de uso 
Una de los procesos es la identificación como una condición para el orden 
Es necesario porque: 
Existen pérdidas de tiempo en buscar y localizar materiales, herramientas, equipos. 
Gasto de dinero en: Comprar  materiales que no se localizan 
Reemplazar material deteriorado por mal almacenamiento 
Imagen negativa del lugar desordenado. 
Propósito 
Evitar interrupciones en el proceso de trabajo de las actividades 
Reducir stocks  en la bodega 
Reducir el tiempo de cambio 
Reducir errores humanos 
Reducir o eliminar tiempo de búsqueda uso y devolución de materiales 
Todos conocen donde encontrar materiales necesarios para su trabajo. 
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SEISO (Limpieza) 
 
  
SEISO (Limpieza) 
Básicamente es cuidar del material necesario y devolverlo a 
sus condiciones de funcionamiento. 
No es limpiar y solo limpiar por estética…. Una alternativa 
es buscar una empresa que limpie por nosotros los fines de 
semana, si no se puede hacerlo. 
Procedimientos  
Identificar y eliminar las fuentes de suciedad en lugares difíciles de limpiar, piezas 
deterioradas y dañadas, las herramientas y todos los complementos para el trabajo de forma 
que todos los medios se encuentren en perfecto estado de uso 
Hacer visible las anomalías y corregirlas 
Mantener en buen estado requiere establecer o normalizar los procedimientos de limpieza. 
Es necesario cuando: 
Se desconoce el tipo de equipo y herramienta por parte de los operarios 
Dificultad en la detección de los síntomas de averías 
Zonas difíciles y/o peligrosas de limpiar  
Escaza atención a los detalles.,  
Propósito 
Quien llega a trabajar a un puesto, se lo encuentra limpio y todo en perfecto estado de uso 
El conocimiento de los operarios de sus máquinas mejorar día a día  
Se devuelve el equipo a sus condiciones básicas de funcionamiento  
Las anomalías se hacen visibles antes que provoquen averías o defectos 
Aumentar el sentimiento de orgullo, satisfacción y seguridad en el trabajo. 
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SEIKETSU (Control Visual) 
 
 SEIKETSU (Control Visual) 
Una imagen vale más que mil palabras  
No es hacer que el área de trabajo parezca más vistosa. 
No es poder controlar fácilmente lo que hace cada 
trabajador  
Consiste en:  
Cualquier integrante de la empresa, puede distinguir una situación normal de otra anormal, 
mediante normas sencillas y visibles para todos. 
Facilitar el control por excepción  
Requiere establecer el cómo actuar para corregir las anomalías. 
Es necesario cuando se desconoce: 
 Si aparecen nuevos materiales innecesarios 
Si están todos los elementos necesarios o falta alguno 
Si los elementos necesarios están en su sitio correcto 
Si existe más o menos cantidad de lo necesario 
Si se cumple procedimientos de limpieza 
Si están todos los medios de limpieza en su sitio 
Si los indicadores están por encima o por debajo de los valores adecuados 
Verificar el estado de funcionamiento de las equipos, herramientas e instalaciones 
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SHITSUKE (Disciplina y Hábito) 
 
  
SHITSUKE (Disciplina y Hábito) 
Por mucho que nos esforcemos para mantener la 
organización, el orden y limpieza, siempre volveremos a 
la situación inicial. El problema es que no hay suficiente 
disciplina en la empresa. 
Procedimientos  
Trabajar permanentemente de acuerdo con las normas establecidas 
Hacer de la organización, orden y limpieza una práctica diaria en la empresa, asumida por 
todos. 
La realización de las evaluaciones periódicas ayuda a identificar desviaciones y nuevas 
oportunidades de mejora. 
Asumir el compromiso de todos para mantener y mejorar el nivel de la organización, orden y 
limpieza. 
Propósito 
Mantiene viva la concienciación de todos los que trabajan en las áreas de la empresa sobre el 
orden y limpieza 
Formación continua del trabajador  
Hacer cumplir las normas y procedimientos que evolucionen la disciplina para crear hábitos.  
Para lograrlo 
Se pretende que todos los que trabajan en las áreas de la empresa conozcan los niveles 
existentes en la empresa, orden y limpieza, las causas de las desviaciones respecto al objetivo 
marcado y que actúe en consecuencia. 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
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Para que se cumplan con estas estrategias en la gestión de calidad en las actividades de 
albañilería, plomería y pintura aplicadas a los acabados de la construcción implica establecer 
factores como: 
 
 Se debe implicar a todo el equipo de trabajo de la empresa 
 Participar con ideas a las personas de cada área  
 Hacer respetar al método de implementación 
 Voluntad firme de cambiar la situación 
 Implicación visible de los gerentes y directivos  
 Implementar cultura al trabajo en equipo 
 No escatimar recursos para la mejora 
 Celeridad en la ejecución de las acciones. 
 
3.3.2. Conducir y retar a otros para que hagan su mejor trabajo  
 
Para conducir y retar a otros para que hagan el mejor trabajo será mediante la conformación de 
equipos de trabajo que son muy comunes y necesarios que se debe adaptar para la actuación 
conjunta. 
 
Contar con equipos de trabajo se refiere a contar con personas que auto gestionen y tengan una 
autonomía de decisión para recortar los tiempos en la gestión de calidad, en las actividades de 
albañilería, plomería y pintura aplicados a los acabados de la construcción y que promuevan la 
solución de problemas mediante consensos y participaciones de las personas que conforman el 
equipo de trabajo. 
 
Los equipos de trabajo deben estar desarrollados por las siguientes etapas: 
 
1. Formación, donde los trabajadores se deben acoplarse rápidamente en los cursos de 
capacitación y aceptar las normas y órdenes relativas para el funcionamiento del grupo. 
Aquí debe exigir un líder formal que agilice el desarrollo de los grupos 
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2. Confrontación, los trabajadores deben aceptar las diferencias individuales y mirar el 
objetivo empresarial  y buscar la especialización a través de formación de subgrupos  
para agilitar más demandas de los servicios y cumplir en el tiempo estipulado el 
trabajo. 
3. Establecimiento de normas,  cada equipo de trabajo está alineada a diferentes 
actividades por lo cual se enfocaran metas y objetivos, en base a normas, conductas, 
recompensas y sanciones. 
4. Actuación, el equipo de trabajo debe actuar como una unidad a pleno rendimiento, 
siempre en equilibrio a las necesidades del equipo y de la empresa. El personal debe 
ser seleccionado de acuerdo a los requerimiento del equipo para cumplir con el trabajo 
al más alto nivel 
 
Las características de los grupos eficientes 
 
 Todos los miembros deben entender los roles y las metas del equipo de trabajo 
 Deben desarrollar buenas relaciones colectivas para el cumplimiento de las actividades 
 Deben enfocarse en un solo objetivo y ser leales al jefe de equipo 
 Las actividades y toma de decisiones deben aplicarse en un mutuo acuerdo y con la 
responsabilidad de todos los integrantes 
 El líder debe crear un ambiente de apoyo para el desarrollo de las actividades en base a 
la gestión de calidad. 
 
3.3.3. Motivar a los empleados 
 
El problema de conseguir que los empelados hagan sus actividades con entusiasmo y por 
iniciativa propia se toma muy complicado a menos que se pulse de tecla apropiada. La mejora 
motivación es la que ayuda a la gente a hacer algo que valga la pena y que, de todos modos, le 
gustaría hacerlo. 
 
Para lograr los objetivos de la empresa, los directivos han de tener  conocimientos básicos 
sobre la naturaleza humana. ¿Qué es lo que motiva a una persona a trabajar intensamente? 
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¿Qué es lo que una persona desea o necesita obtener del trabajo? Una vez halladas las 
respuestas a estas preguntas, podrá diseñarse un sistema de recompensas capaz de satisfacer 
las necesidades. Todo ello puede parecer fácil, pero no lo es. 
 
La empresa desarrolla estrategias de recompensar el trabajo de los empleados y así crear una 
motivación según las necesidades de las teorías de Mazlow- 
 
 
Gráfico 3.-13  Ciclo de motivación a los empleados de la empresa 
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
3.3.4. Comunicar con efectividad  
 
La empresa debe inspirar la participación de los trabajadores; es decir, la empresa debe 
comprometerse con la satisfacción del cliente y para aquello se debe cambiar la forma de 
pensar y sentir,   bajo la aplicación de la gestión de calidad. 
Los medios que utilizara la empresa será por medio de: 
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Cartelera, donde se ubicara un plan, programa, los objetivos, beneficios y parámetros de la 
aplicación de la gestión de calidad y serán colocados en cada lugar donde se realice la 
actividad. 
 
Reuniones periódicas con los trabajadores, los gestores de la gestión de calidad expondrán 
de manera práctica los instrumentos, las políticas y procedimientos en las actividades de 
albañilería, plomería y pintura para presentar los resultados reales que se obtiene luego de 
aplicar este sistema. 
 
Cursos de formación, la empresa creara un centro de capacitación donde se contratará un 
especialista para formarle al nuevo trabajador y también especialistas para desarrollar y 
evaluar técnicas novedosas en las actividades prepuestas. 
 
Documentación, La empresa debe establecer y mantener la información en papel y medios 
electrónicos para describir los elementos centrales del sistema de gestión y sus interacciones 
para promover indicadores.  
 
Los canales de comunicación serán mediante la aplicación de canales formales e informales. 
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Gráfico 3.-14  Canales de comunicación que será utilizado por la empresa 
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Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
 
3.3.5. Desarrollar a los miembros para que realicen todo su potencial  
 
Para que las actividades de albañilería, plomería y pintura aplicados a los acabados de la 
construcción se debe enfocar en un sistema de  formación, desarrollo y evaluación mediante la 
creación de un centro de capacitación interna con todos sus recursos y herramientas para 
contratar un especialista interno como externo para capacitar preventiva, correctiva para 
garantizar un buena actividad y la satisfacción del cliente.  
 
Además, la empresa desarrollara una integración de las gestión de calidad entre oficina y 
operativo (obra) para generar un flujo de información que será determinante para resolver 
problemas y contingencias de materiales y servicios y obtener una ventaja competitiva en el 
sector de la construcción.  
Canales Horizontales 
Canales Descendentes 
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La continua visita de los responsables de gestión de calidad y las máximas autoridades de la 
empresa en la ejecución de las obras; será un factor muy motivante para los empleados para 
ejecutar mejor sus tareas designadas.  
 
3.3.6. Recompensar con reconocimientos y buena paga por su trabajo bien hecho. 
 
Básicamente, creo que el personal quiere realizar su trabajo de la mejor manera posible. Oigo 
decir a muchos: “Este movimiento a favor de la calidad jamás lograra funcionar, porque nadie 
parece querer hacer bien su trabajo”. Yo no estoy de acuerdo, porque todavía creo que una vez 
que el personal se persuade de que un programa es algo real y que la empresa y sus líderes se 
lo están tomando en serio, es fácil conseguir que el personal se acople. 
 
Desde la perspectiva de la gestión de calidad, el personal es un activo y no un costo que hay 
que consignar el pasivo. Los supuestos negativos acerca de los deseos del personal de realizar 
un buen trabajo  (Si no lo estás vigilando continuamente, es seguro que aflojan en su trabajo) 
se consideran contraproducentes. El enfoque basado en la calidad para la gestión del personal, 
la responsabilidad principal de los gestores en términos de rendimiento de los trabajadores es 
la de crear y mantener un sistema de motivación que sustente los ambientes naturales del 
trabajo y su orgullo por el trabajo bien hecho. 
 
La empresa usara técnicas y herramientas tales como el trazado de gráficas, remuneraciones 
según el rendimiento, recompensas flexibles, horarios de trabajo flexibles, diseño de trabajo 
auto gestionado y enriquecimiento de puestos de trabajo. 
 
Las actividades de albañilería, plomería y pintura aplicadas a los acabados de la construcción 
serán según el rendimiento. Este plan de compensación, se mide el rendimiento del trabajador 
y cuanto más alto sea el nivel de rendimiento alcanzado tanto más alto será el nivel de 
retribución que le corresponde. Entre ella tenemos una comisión adicional, para los 
trabajadores que hayan cumplido con sus metas de trabajo. 
 
La empresa fija las siguientes recompensas de trabajo: 
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 Recompensas materiales, Aumentos al sueldo básico, comisiones por ventas, planes 
de jubilación,  
 
Complementarias, planes de salud adicional al seguro social, comidas gratuitas, vacaciones en 
lugares turísticos, artículos y servicios gratuitos de la empresa, rembolso de gastos de 
educación de sus hijos. 
 
 Recompensas simbólicas,  Objetos artísticos de la empresa, certificados de trabajo y 
cursos, adecuación tecnificada en su puesto de trabajo. 
 Recompensas sociales, Reconocimiento en su cumpleaños, boda y agasajo navideño 
 Recompensas de tareas, Enriquecimiento en el puesto de trabajo, rotación de puestos, 
mejora en las condiciones de trabajo, horarios flexibles. 
 
3.3.7. Revisar los esfuerzos de ejecución a la luz de los resultados de control 
 
Los gestores de producción y de operaciones se hacen responsables de los servicios que oferta 
la empresa. Crear nuevos sistemas para realizar el trabajo para seguir mejorando la calidad de 
los servicios,  con mayor rapidez y con el costo más reducido. Así pues, el  gerente de la 
empresa debe velar por que el servicio se realice con eficacia y con eficiencia manteniendo al 
mismo tiempo el control de calidad. 
 
La función de los gerentes administrativos y operativos es velar por que se lleven a cabo las 
operaciones necesarias para la consecución de las metas de ofertar los servicios  y para 
lograrlos deben supervisar algunas funciones prioritarias como: 
 
 Planificación de los procesos  
 Localización y disposición del lugar de trabajo 
 Control de existencias 
 Gestión de compras y materiales 
 Control de los servicios  
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 Control de calidad  
 Gestión de las unidades operativas de la empresa 
 
3.4. Control  
 
El control, es una de las responsabilidades fundamentales de la dirección, está estrechamente 
vinculado con los procesos de planificación y de organización, Se implantará un sistema de 
control de bodega mediante inventarios mensuales, un control de ingreso de materiales, 
control de salida de materiales, control diario de salida de materiales, y un control cruzado 
entre el material que sale para determinada obra, contra el presupuesto previamente 
establecido una vez ordenada la bodega se le da un listado al bodeguero para que entregue 
materiales por etapas, de acuerdo a los requerimientos y necesidades en las obras que se 
encuentran construyendo. 
 
3.4.1. Comparar los resultados con los planes en general  
 
Para comparar los resultados con los planes desarrollados al inicio de las actividades se 
utilizaran las siguientes herramientas: Diagramas de Pareto, Diagramas de Flujo, Graficas de 
Línea (Tendencia), Histograma (Diagrama de Distribución de Frecuencia, Diagramas de 
Dispersión, Gráficos de Control, Diagrama de Causa y Efecto. Para el control de nuestros 
servicios se utilizaran las siguientes herramientas. 
 
 Histogramas de frecuencia. 
 
Sirve para representar gráficamente la dispersión de una medida asociada a una de las 
especificaciones fijadas en la calidad de diseño. 
 
Gráfica de barras, se representa por una barra que puede ser horizontal o vertical. En una 
gráfica de barras todas ellas deben ser del mismo ancho, donde el largo de la barra indica la 
frecuencia o porcentaje de cada categoría 
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 Diagrama causa- efecto 
 
El diagrama causa – efecto es una forma de organizar y representar las diferentes teorías 
propuesta sobre las causa de un problema. Se conoce también como diagrama de Ishikawa o 
diagrama de espina de pescado y se utiliza en las fases de diagnóstico y solución de la causa. 
 
 Hojas de control. 
 
Su función es facilitar la recopilación de datos. Son necesarias como fase previa para 
posteriormente aplicar otras herramientas como lo son: gráficos de control o los diagramas de 
Pareto. Su misión es recoger los datos de forma sencilla, concisa y estructurada. 
 
3.4.2. Evaluar los resultados contra los estándares de desempeño 
 
La aplicación de la evaluación de estándares de desempeño se enfoca en el aumento de la 
productividad de la mano de obra por lo que se utiliza incentivos a los contratos y 
subcontratos, en donde el operario que es la persona encargada de ejecutar la actividad, se le 
paga por dicha actividad, esto genera un aumento en la producción, una disminución en el 
tiempo y a la vez una mejor remuneración del trabajador, el cual se ve recompensado, de tal 
manera que el equipo de trabajo, ya no les gusta trabajar por horas, y ven en los subcontratos 
una forma más objetiva de generar mejores sueldos, también los materiales son mejor 
aprovechados por los trabajadores que se especializan en las actividades que están 
desarrollando y el desperdicio de los materiales es mínimo, en la bodega se genera un 
inventario por lotes y no por unidades.  Por consiguiente cada actividad tiene un paquete de 
materiales asignado, y así sale de bodega identificando el destino de la salida por lo que queda 
registrado en que sitio se utilizó. 
 
Aquí presentamos algunas graficas que pueden ayudar a detectar los problemas más frecuentes 
que se dan y en donde se dan, para un mejor control de calidad. En las actividades de 
albañilería, la construcción de contra pisos para la colación de cerámica se refleja los defectos 
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más comunes y que se puede detectar las causas y defectos de mayor frecuencia y dar posibles 
soluciones correctivas y preventivas. 
 
Gráfico 3.-15  Histograma de frecuencia . 
 
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
En esta gráfica se puede representar para cada actividad las diferentes causas que pueden 
ocasionarle problemas de calidad y el porcentaje en que estos se están presentando dándonos 
una visión base clara, de cuáles son las causas que se deben atacar para solucionar el 
problema. Entre las causas principales tenemos en los acabados y fisuras que representan el 
80% de la construcción y por aquello se debe verificar la cantidad y calidad de cemento, por 
ejemplo. 
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Gráfico 3.-16 Diagrama Causa – Efecto  
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
El diagrama causa – efecto es una forma de organizar y representar las diferentes teorías 
propuesta sobre las causa de un problema. Se utiliza en las fases de diagnóstico y solución de 
la causa, Es un instrumento muy eficaz para el análisis de las diferentes causas que ocasionan 
el problema, su ventaja consiste en poder visualizar las diferentes cadenas causa-efecto que 
pueden estar presentes en un problema, facilitando los estudios y así evaluar el grado de aporte 
de cada una de estas causas. Entre las variables tenemos la mano de obra, maquinaria, métodos 
de trabajo y materiales que se utiliza para la construcción de un contra piso 
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Tablas  Nº 3.3 Hojas de Control 
Contra piso 
Compactación de lastre 
Espesores 
Colocación de malla 
Dosificación de concreto 
Levantamiento de paredes 
Plomos 
Alineamientos 
Pintura 
Espesor de pintura 
Lijado 
Calidad del rodillo 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
Las hojas de control se llevan por actividad en forma individual y nos ayudad a identificar los 
defectos que tienes cada actividad en particular y así se puede recurrir a buscar las soluciones 
que requiera cada caso en particular, estas hojas de control dan las bases para poder construir 
varios gráficos para visualizar con mayor facilidad los defectos de mayor frecuencia y tomar 
las medidas correctivas. 
 
3.4.3. Idear los medios efectivos para medir las operaciones  
 
Para medir las operaciones se debe sustentar en un buen sistema de control, que será utilizado 
para: 1) evaluar el rendimiento real, 2) comprar el rendimiento real con los objetivos fijados, 
3) corregir las diferencias que pueden haberse producido entre resultados y objetivos. Para 
aquello la directiva debe estar en función de tres tipos de control. 
 
 Control preliminar, que son sujetos los recursos humanos, materiales, de capital y 
financieros adquiridos y combinados en la empresa.  
 Control concurrente, dentro del cual se desarrolla la actividad planeada 
 Control de retroalimentación, que conduce a los resultados planeados. 
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Estos tipos de control ayudaran a  mejorar las operaciones de las actividades de albañilería, 
plomería y pintura aplicados a los acabados de la construcción, mediante los siguientes 
elementos: diseño, identificar/ eliminar las causas, enfoque hacia la empresa, el cliente es el 
usuario, evolutivo, defecto cero, la calidad asignada al todo, confianza, la calidad paga.... 
 
Gráfico 3.-17 Diseño basado en la calidad de la empresa 
 
La gerencia 
establece el 
sistema
Se imparte capacitación e 
información a los 
trabajadores 
La Dirección y los 
trabajadores fijan 
especificaciones y estándares 
Servicios con inspección 
concurrente del trabajador 
Los servicios 
supera los 
estándares 
Los servicios 
satisface los 
estándares 
Los servicios no 
satisfacen los 
estándares 
Los trabajadores siente 
orgullo por su trabajo y 
reciben reconocimiento 
¿Esta correcto 
el sistema?
Readiestramie
nto del 
trabajador 
Se revisa el 
sistema 
¿Decisión? No
Si
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
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Para complementar el modelo de control de las operaciones se basaran en los siguientes 
indicadores de gestión de calidad y que se presenta a continuación. 
 
 Sistemas de gestión de calidad/Total de sistemas 
 Sistemas enfocados al cliente /Total de sistemas de calidad 
 Procesos enfocados en la calidad/Total de procesos 
 Total de personal/Círculos de calidad 
 Productos defectuosos/Total de productos 
 Costo de los productos defectuosos/Costo de los productos 
 Servicios deficientes/Total de servicios 
 Costo de los servicios deficientes/Costos de los servicios 
 
3.4.4. Comunicar cuales son los medios de medición  
 
La comunicación sobre los medios de medición de los servicios aplicados a los acabados de la 
construcción,  se compone de un sinnúmero de elementos, tanto internos como externos, que 
desarrollándolos, constituyen la plataforma de proyección de la imagen en una forma eficiente 
de las mediciones a aplicarse. 
 
Satisfacción del cliente, La empresa establecerá sistemas para determinar el grado de 
satisfacción subjetiva del cliente.  
 
Cada seis meses se envía a la totalidad de los clientes un cuestionario con diversas preguntas 
acerca de su opinión sobre los servicios suministrados por la empresa. En el caso de clientes 
importantes, dicho cuestionario se les presenta personalmente por medio del agente de ventas 
que le corresponda, el cual hace la presentación de la encuesta, colabora en su ejecución y se 
interesa porque sea contestada por todas las personas de la empresa del cliente que se vean 
afectados por el mal servicio. 
 
Auditoría interna, Como uno de los métodos más eficaces para la revisión del sistema de 
calidad de los procesos, se desarrollarán auditorías internas de acuerdo con un programa 
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establecido previamente que tendrá en cuenta los procesos y áreas de mayor importancia y 
aquéllos que hayan obtenido peores resultados en los informes de anteriores auditorías. 
 
La estricta complementación de los principios comprendidos en la medición debe garantizarse 
mediante el desarrollo de auditorías. Dichas auditorías tienen como objeto realizar un 
diagnóstico interno de la empresa y se llevan a cabo cada dos años y son realizadas por un 
organismo ajeno a la empresa. Dichas auditorías tendrán como objeto realizar un seguimiento 
pre operativo, se llevan a cabo una vez al año y serán realizadas por el servicio de calidad de la 
empresa. 
 
Seguimiento y medición de los procesos 
 
La organización debe asegurarse de que los procesos son capaces para alcanzar los objetivos 
planificados mediante las correspondientes actividades de seguimiento, medición o estimación 
y en el caso de que no se alcancen tomará las acciones correctivas necesarias para garantizar la 
conformidad de los productos con sus especificaciones. 
 
La comparación frecuente del proceso con el procedimiento establecido, supone una 
herramienta fundamental en el sistema de gestión. Cada responsable señala la periodicidad con 
que debe realizarse la comprobación de cada proceso, supervisando las operaciones y 
coordinando las acciones de mejora que puedan derivarse de las no conformidades detectadas. 
 
Seguimiento y medición del servicio 
 
Durante los sucesivos procesos de realización de las actividades de albañilería, plomería, la 
empresa establecerá un sistema de seguimiento y verificación, a fin de comprobar que éste 
cumple las especificaciones determinadas para cada situación. 
 
En este apartado se recoge el plan de inspección de materiales de construcción, 
semielaborados y materiales terminados, siendo su objetivo fundamental el distinguir los 
materiales buenos de los malos, con el  objeto de no permitir que se utilicen en las actividades 
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de albañilería, plomería y pintura cuya calidad sea inferior al nivel establecido por la empresa. 
Como objetivo complementario, la inspección se utilizará para determinar si el proceso ha 
experimentado cambios significativos en la calidad, que hagan necesaria una adecuada 
modificación. 
 
Existe un procedimiento para identificar los servicios no conformes y definir el tipo de 
actuación que se seguirá para cada uno de ellos. La identificación se producirá mediante la 
señalización de los mismos con una tarjeta roja de “RECHAZADO”, o con su ubicación en 
una zona especialmente preparada para que no se mezclen con los servicios aceptados. 
 
Los registros de inspección y ensayo estarán incluidos como una característica más de la 
documentación del servicio. Dichos registros, a ser posible, estarán informatizados. 
 
3.4.5. Transferir datos detallados de manera que muestren las comparaciones y las 
variaciones 
 
Transferir datos detallados por parte de los responsables de cada área de la empresa, para 
verificar el alcance de las ejecuciones, siempre y cuando sea verdadera, confiables y que se 
pueda comparar el antes y después. 
 
Para la aceleración de las actividades nos encaminaremos a la implementación de la 
tecnología, los enfoques competitivos que están cambiando el mercado y la importancia de 
calidad apunta a la necesidad de una nueva perspectiva para la gestión. La empresa 
desempeñara un papel crucial en la integración de las competitivas y por aquello se tendrá en 
cuenta el diseño de la cadena de valor y valorizando las oportunidades que se abren con las 
discontinuidades. La empresa desarrollara el siguiente marco de referencia para la gestión 
integrada de la tecnología para transferir los datos detallados para que muestren las respectivas 
comparaciones en actividades de apoyo (infraestructura, recursos humanos, desarrollo 
tecnológico y adquisiciones), actividades primarias (logística interna, operaciones, logística 
hacia afuera, comercialización y ventas y servicios). 
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Gráfico 3.-18 Estructura para transferir datos en base a la aplicación de la tecnología  
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Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
Luego, de identificar el marco de referencias para gestión integral de la tecnología que se 
utilizado para transferir datos detallados para sus respectivas comparaciones se presenta las 
capacidades terminales y los criterios de evaluación.  
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Tabla Nº 3.3 Capacidades y criterios de evaluación para las comparaciones de las 
informaciones. 
Capacidades Terminales Criterios de Evaluación 
 
 
 
 
 
 
Analizar los procesos de obra, 
partiendo de los documentos del 
proyecto, describiendo y 
relacionando las necesidades de 
materiales, equipos, recursos 
humanos, medios auxiliares y de 
seguridad con las diversas fases del 
trabajo. 
 Partiendo de un supuesto de ejecución de obra, 
convenientemente caracterizado por los planos, 
especificaciones y planes de calidad y de seguridad 
 Describir los medios y equipos que permiten la ejecución de 
la obra. 
 Identificar la normativa vigente en cuanto a controles de 
calidad y de seguridad de la obra. 
 Describir las medidas y medios necesarios para cumplir los 
planes de seguridad y calidad. 
 Identificar los planos de desglose y de detalles necesarios 
para la documentación y asignación del trabajo. 
 Realizar un esquema con la distribución en planta de vallados 
de seguridad, disposición de instalaciones, zonas de acopio, 
caminos de rodadura de la maquinaria y en general de 
cuantos elementos sean necesarios para acondicionar los tajos 
y talleres. 
 Explicar el proceso de ejecución de la obra, describiendo las 
fases y parámetros específicos de cada trabajo (puntos de 
parada e inspección y tiempos de espera). 
 Clasificar y describir los recursos humanos y materiales 
necesarios. 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
3.4.6. Sugerir las acciones correctivas cuando sean necesarios  
 
Las distintas acciones incluidas en el sistema como las auditorías internas, el análisis de los 
datos, la revisión del sistema y las acciones correctivas y preventivas, deben aplicarse para 
promover la mejora continua del sistema de gestión de calidad aplicados a los servicios. 
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Acción correctiva 
 
En el momento en que se detecte una no conformidad, la empresa debe estar preparada para 
corregirla y para eliminar definitivamente la causa o causas que la han originado, con el fin de 
que nunca vuelva a producirse. 
 
Para conseguirlo se establecerá un procedimiento documentado que señale el proceso de 
acciones a tomar, que deberán ser apropiadas a la importancia del defecto detectado y que 
incluirá: 
 
a. El estudio de las no conformidades internas y detectadas por los clientes, 
b. La determinación de las causas que las hayan podido producir, 
c. La eliminación o modificación de las causas que eliminen los efectos perniciosos, 
d. El control de la eficacia de las medidas correctivas adoptadas y la confirmación de la 
desaparición de los efectos. 
 
Ello implica el establecimiento de un procedimiento automático que señale la responsabilidad 
de emprender el estudio de las no conformidades o reclamaciones en el mismo momento en 
que sean detectadas. 
 
Para facilitar el automatismo, suele disponerse de un impreso adecuado a la no conformidad 
que pueda producirse. Dicho impreso deberá acompañar la secuencia de la acción correctiva, 
desde el punto en que se detecte y anote en él la no conformidad, hasta el momento en que 
considere satisfactorio y definitivo el resultado de la actuación. 
 
En cuanto se produzca una no conformidad en el proceso de las actividades de los servicios de 
albañilería, plomería y pintura aplicados a los acabados de la construcción, valorada por 
encima de los niveles aceptables de precisión, quien la haya detectado incompleto el proceso 
de “acción correctora” que consiste en la apertura de un expediente de actuación, según el 
impreso cuyo modelo se adjunta, y su envío al jefe de servicios, el cual será responsable de 
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establecer la acción correctora correspondiente, aplicarla y hacer el seguimiento de su puesta 
en marcha, hasta la corrección definitiva de la no conformidad. 
 
Las reclamaciones de los clientes serán transmitidas en su totalidad al responsable de calidad, 
quien iniciará el proceso de acción correctora dando cuenta al responsable del proceso en 
donde se produjo la no conformidad a fin de que se apliquen de inmediato las modificaciones 
necesarias para su resolución. Posteriormente el cliente será informado de la acción 
emprendida y se indagará si se han producido perjuicios, a fin de estudiar su posible 
compensación. 
 
Tabla Nº 3.4 Modelo para la elaboración de una acción correctiva. 
Empresa 
Acción Correctiva  
Pagina 
Logotipo Revisiones 
 
1. Objeto 
El objeto del presente procedimiento documentado es el definir la metodología de actuación 
correctiva ante no conformidades detectadas, reclamaciones por parte de los clientes o 
cualquier tipo de anomalías en los procesos de los servicios que la empresa está ofertando 
 
2. Alcance 
Este procedimiento regula las acciones a desarrollar desde el momento en que el Jefe de 
Calidad abre el expediente de acción correctiva, hasta que lo cierra, tras haberse estudiado la 
anomalía, decidido y ejecutado las acciones correspondientes, comprobado que se han llevado 
a cabo y garantizado que dan el resultado positivo y esperado. 
 
3. Apertura de expediente  
El Área de Calidad abre expediente de acción correctiva en los siguientes casos: 
 Recepción de registro de no conformidad con posibilidad de repetición 
 Reclamación de cliente transmitida obligatoriamente por cualquier  representante de la 
organización 
 Detección por un representante de la organización de una anomalía de proceso 
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Las no conformidades detectadas en las auditorías no son objeto de apertura de expediente, ya 
que se considera que actúa como tal, el informe de auditoría correspondiente. 
 
El expediente se desarrolla mediante el formato AC, el cual se incluye en el presente 
procedimiento. 
 
4. Asignaciones y responsabilidades  
El representante de Calidad que ha abierto el expediente actúa como su instructor y se encarga 
de ir rellenando las sucesivas casillas del formato, hasta su terminación. 
 
La responsabilidad total de la acción correctiva es, sin embargo, del jefe del departamento 
afectado, o de la persona en quien expresamente delegue. Para poder desarrollar esta 
responsabilidad, es informado inmediatamente, de la apertura del expediente, por el encargado 
de Calidad que lo haya abierto. 
 
5. Acciones y plazos 
Tras la comunicación de la apertura de expediente, el jefe del departamento afectado organiza 
una reunión en un plazo máximo de dos días, convocando a la misma al obrero y a cuantas 
personas considere conveniente. En dicha reunión se planifican las acciones adecuadas para la 
eliminación definitiva de la anomalía estudiada y se establecen los responsables de su 
desarrollo y los plazos para su ejecución. 
 
Cumplidos los plazos y salvo que se haya solicitado prórroga de alguno, el jefe de dpto. 
Convoca otra reunión de seguimiento en donde el encargado informa de la verificación, no 
solamente de la cumplimentación de acciones, sino también de la efectividad de las mismas, 
pudiendo en ese momento tomar el acuerdo de cierre definitivo del expediente, el cual será 
archivado por el responsable de la calidad. 
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
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3.4.7. Informar a los miembros responsables de las interpretaciones  
 
Luego de sugerir acciones correctivas se pasa a informar las normas y políticas que deben  
cumplir el personal operativo en las actividades de albañilería, plomería y pintura aplicadas a 
los acabados de la construcción. 
 
 Actividades de albañiles  
 
El orden y la limpieza en cado uno de los trabajos que corresponde a la albañilería como; 
replanteos, levantamientos de paredes, enlucidos, revestimientos, estando las superficies de 
tránsito libres de obstáculos, los cuales pueden provocar golpes, caídas y etc., consiguiendo de 
forma adecuada el espacio física para generar mayor rendimiento y seguridad. 
 
La evacuación de escombros se realizará en carretillas de mano hasta los muelles de carga y 
descarga, donde se situara una plataforma para descargar el escombro.  
 
Para los trabajadores que intervienen en la obra y todas aquellas personas que pudieran tener 
acceso  a la obra, será obligatorio el uso del casco y otros elementos de protección personal. 
Los huecos existentes en el suelo permanecerán protegidos, para la prevención de caídas 
 
Se colocaran todos los medios de protección colectiva. Para el resto del personal se dispondrá 
de viseras y marquesinas resistentes de protección 
 
Se procurara instalar y usar las maquinas que produzcan mucho ruido (radial sierra circular de 
mesa, entre otras) cerca de aberturas en la fachada, a fin de que el ruido se dispersa fuera y no 
rebote en las paredes lo que ayuda a que el nivel de ruido se reduzca. 
 
Control de materiales de construcción  
a. Se recomienda utilizar lo máximo posible productos y elementos de construcción 
estandarizados (prefabricados y/o industrializados). En particular, se utilizará materiales 
industrializada, preparada y acabada con estándares de calidad 
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b. Utilizar materiales inocuos para la salud. En este sentido se deben emplear pinturas que 
cumplan con alguna de las normas de criterios ecológicos. Asimismo se evitará el uso 
de pinturas que contengan minio o sustancias crómicas recomendándose el uso de 
tratamientos alternativos de recubrimientos anticorrosivos que no contengan metales 
pesados en su composición. 
 
En la siguiente tabla se resume las interpretaciones a tomar en las actividades de albañilería. 
 
Tabla Nº 3.5 Protecciones que debe tener en cuenta los empleados de la empresa 
 
 
Protecciones colectivas  
Colocación de barandillas superior e intermedia resistencia  
con rodapié 
Cierre de seguridad en los huecos del forjado  
Instalación de marquesinas y redes de protecciones  a nivel 
adecuado  
Delimitación de las zonas de trabajo 
 
 
 
Equipos de protección 
individual  
Casco de seguridad  
Guantes de cuero  y manoplas de cuero 
Gafas de seguridad anti polvo e impactos 
Mascarilla anti polvo 
Cinturón de seguridad y botas de seguridad 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Investigación 
 
3.4.8. Ajustar el control a la luz de los resultados de control 
 
Cuando una persona empieza a trabajar en este tipo de actividades y en lo personal, se debe 
conocer los tipos de controles basados en la gestión de calidad y para aquello se plantea ajustar 
los siguientes controles: 
 
1. Analizar el sector de edificación y obra civil, considerando las relaciones existentes 
entre ambos campos de actividad y ubicando la actividad profesional de los acabados 
de construcción. 
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2. Analizar los procesos de obra, partiendo de los documentos del proyecto y las 
especificaciones del plan de obra, describiendo y relacionando las necesidades de 
materiales, equipos, recursos humanos, medios auxiliares y de seguridad con las 
diversas fases del trabajo. 
3. Determinar la producción y adecuar el ritmo de los trabajos, aplicando controles y 
ajustando la planificación, a corto plazo, a las desviaciones y contingencias que se 
produzcan en los tajos de obra. 
4. Analizar los procesos de gestión y control de calidad de las obras, partiendo de los 
documentos del proyecto y las especificaciones del plan de calidad, relacionando los 
procedimientos de toma y custodia de muestras y los métodos de control con el 
proceso de ejecución y las características de la muestra. 
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CAPITULO IV 
 
4. EL SERVICIO DE CALIDAD PARA LOS ACABADOS EN LA 
CONSTRUCCIÓN EN ACTIVIDADES DE ALBAÑILERÍA, 
PLOMERÍA Y PINTURA. 
 
4.1. Principio y Valores  
 
La dirección asume el liderazgo en la implantación de una filosofía de calidad, en la empresa, 
y en el seguimiento de su evolución a través de los indicadores de calidad e información 
análogos. La puesta en marcha e implementación de la filosofía de calidad es responsabilidad 
de todos los integrantes de la empresa. Entonces, la empresa se basara en los siguientes 
principios de calidad, para el inicio de una administración eficiente. 
 
1. Crear constancia en el propósito de mejorar los servicios, para generar la innovación, 
mejoramiento continuo los servicios, investigación e instrucción, mantenimiento de equipo 
y nuevas a los servicios de albañilería, plomería y pintura aplicados a los acabados de la 
construcción. 
 
2. Adoptar nueva filosofía, para  tener clientes que elogien el servicio, aprender de los 
reclamos por la insatisfacción de los clientes, porque los clientes ya no pueden quejarse, 
simplemente cambian de proveedor; por esta razón, la calidad debe convertirse en una 
nueva religión. 
 
3. No depender más de la inspección masiva, el objetivo de la empresa es abolir la calidad 
por inspección, porque, la inspección que se realiza es con el ánimo de descubrir los 
servicios malos y realizarlos nuevamente es demasiado tarde, ineficaz y costosa. 
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4. Instituir la capacitación en el trabajo, la capacitación no debe finalizar mientras el 
desempeño no haya alcanzado el control estadístico y mientras haya una posibilidad de 
progreso. 
 
5. Instituir el liderazgo, la tarea del gerente es guiar, ayudarle a los empleados a realizar 
mejor su trabajo; la gerencia asume la responsabilidad de su éxito o fracaso 
 
6. Eliminar las cuotas numéricas, un estándar  de trabajo apropiado definirá lo que es y lo 
que no es aceptable  en cuanto a la calidad. Se debe estudiar el trabajo y que se definan los 
límites de trabajo. 
 
7. Derribar barreras emocionales, derribar las barreras que implican el sentimiento de 
orgullo. Porque, los empleados está ansiosa por hacer un buen trabajo y se siente 
angustiada cuando no pueden hacerlo... 
 
Los principio de Deming, antes mencionados se debe aplicar con criterio, ya que estos 
principios si se relaciona con las actividades de albañilería, plomería y pintura aplicados a los 
acabados de la construcción y por aquello se debe tener algunos obstáculos como; 
 No tomar decisiones basados No en deseos o corazonadas o en experiencias. 
 La falta de constancia de propósito 
 Énfasis en las utilidades a corto plazo 
 Evaluación de desempeño, clasificación según el mérito o análisis anual 
 Movilidad de alta gerencia  
 Manejar una empresa basándose solo en cifras visibles 
 Costos médicos excesivos  
 Costos excesivos de garantía 
 La suposición de que la solución de los problemas, la automatización, las novedades  
 mecánicas o eléctricas y la maquinaria nueva y transformaran los servicios. 
 Depender de los departamentos de calidad 
 Achacarle a los trabajadores la culpa de los problemas  
 Pruebas inadecuadas de los prototipos. 
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4.2. Empatía del servicio 
 
La empatía del servicio se relaciona en caso de nuestra empresa que oferta las actividades de 
albañilería, plomería y pintura aplicados a los acabados de la construcción se tiende en 
fortalecer las relaciones con el cliente y para aquello se basara en la estrategia de 
Administración de relación con Cliente (CRM),  que es una herramienta con tendencias al 
marketing  dependerá de la rapidez con la que sea aceptada por los empleados de la empresa  
con empatía al servicios al cliente. 
 
El CRM es una visión integral de la empresa sobre cómo debe relacionarse con los clientes, 
cuál es el canal que debe emplear, la herramienta tecnológica que debe utilizar para poder 
tener un trato masivo y simultáneo con  sus clientes. Asimismo el CRM "balancea" la 
organización empresarial hacia el cliente: cambia el foco desde la "operación" para centrarse 
en la figura del comprador de sus servicios. 
 
El CRM presenta un cambio en el enfoque de la gestión de clientes al integrar dinámicamente 
las Ventas, el Marketing y el Servicio de Atención al cliente. Asimismo se integran en los 
sistemas de la empresa toda la información que afecta al negocio: las bases de datos de 
clientes, los sistemas corporativos, los sistemas de soporte al negocio, etc. 
 
Para la empresa el cliente debe ser el punto más importante. El cliente dice: 
 
“Si me quieres, ¿Por qué no llamas?, y, si realmente te importo, ¿Por qué no estás ahí cuando 
te necesito?” 
 
La pérdida de clientes por parte de la empresa puede ser por los siguientes factores: 
 Indiferencia, Buscadores de variedad, precio, recomendación de amigos, evolución de 
necesidades, cambio de ubicación y fallecimiento.  
 
Por aquello la empresa debe enfocarse  en: 
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Gráfico 4.1 Estrategias basados en la Administración de Relación con el Cliente 
 
 La empresa debe cambiar y aplicar esta herramienta porque el 50% de los clientes 
satisfechos negocian con la competencia. 
 Es de 6 a 7 veces más caro ganar nuevos clientes que retenerlos 
 Las empresas pierden una media del 50% de sus clientes en 5 años 
 Son pocas las empresas que conocen las preferencias y opiniones de sus clientes 
 
¿Por qué aplicar CRM, en los servicios de actividades de albañilería, plomería y pintura 
aplicados a los acabados de la construcción? 
 
La necesidad de nuestra empresa esté orientada hacia el cliente, en su estructura, procesos y 
estrategias. Porque debemos saber: 
 
 Lo que queremos sobre los clientes 
 Coordinar las acciones ante los clientes 
 Ser proactivos o ir a remolque de los acontecimientos  
 Identificar cual es el potencial real del negocios  y,  
 Como fidelizar a los clientes. 
 
Además, “el cliente es la razón de nuestra experiencia”. La orientación hacia la 
administración con relación al cliente se impulsa por: 
 
 Constante incremento de la competencia 
 Cada vez  es más difícil la diferenciación basada en el servicios 
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 Mercados más maduros 
 Clientes más informados y más exigentes 
 Clientes más cómodos y con mayor poder adquisitivo  
 Aparición de nuevos canales de comunicación: 
 
Entonces, CRM, no es una solución tecnológica, no es habilitar un espacio en la Web. CRM 
es maximizar la información disponible de nuestros clientes para: 
 
 Incrementar el conocimiento que se tiene de cada uno de los clientes 
 Construir a partir de ese conocimiento, relaciones netamente rentables y duraderas, 
especialmente con aquellos clientes que mayor valor aporten al cumplimiento de los 
objetivos. 
 
4.3. Precio competitivo  
 
El precio es la cantidad de dinero que es necesario para adquirir o cambiar un servicio de 
albañilería, plomería y pintura aplicadas a los acabados de la construcción. 
 
 Para fijar el precio de un servicios la empresa debe: 
 Identificar a la demanda y a los actores que influyen en la compra. 
 Determinar  segmentos de mercados y relacionar entre el precio y demanda 
 Tomar en consideración el precio que oferta la competencia para fijar el precio en los 
servicios que oferta la empresa- 
 Ajustar si es necesario, los precios de los servicios individuales 
 Considerar el mantenimiento del precio de reventa 
 
El precio debe determinar se calculando los costos fijos y variables del proceso de producción 
del servicio, buscando que se logre una tasa de retorno sobre la inversión o las ventas netas, 
para que se mantengan o mejore la participación en el mercado. Los costos fijos, son 
independientes del nivel de producción; mientras, los costos variables dependen del nivel de 
producción. Pero para la fijación de precios se debe sumar el costo fijo y el costo variable. 
139 
También, el precio va en función de la calidad del producto y de su desempeño. De su 
capacidad de cumplir con las expectativas del cliente. 
 
La empresa primeramente deberá centrarse en una planificación, donde se viabilizara el 
presupuesto, que son planes de todas o algunas de las fases de actividad y representa las 
expectativas para un periodo futuro, expresados en términos cuantitativos, tales como dinero, 
horas trabajadas y de los servicios producidos. Los requisitos para la elaboración de 
presupuestos debe asignar un valor para cada rubro a fin de evitar duplicaciones y que los 
datos sean realmente útiles mediante una programación, contenido, forma, integridad, 
universalidad, claridad, especificación. Las fases que se aplicara en la elaboración de 
presupuesto mediante la formulación, discusión, sanción, ejecución y control y evaluación. 
 
Presentación del presupuesto en base a los costos involucrados en los servicios de las 
actividades de albañilerías, plomería y pintura aplicados a los acabados de la construcción. 
 
 Se toma como base las actividades de albañilería como: Mampostería, Enlucidos. 
 La mano de obra: según, los sueldos actuales que se rigen en el estado ecuatoriana. 
 Costos indirectos de fabricación se fijaran en un 22%, que implican los costos fijos y 
variables que se aplican en las actividades de albañilería, plomería y pintura. 
 
Tabla 4.1 Categorías Salariales según las actividades de albañilería, plomería y pintura 
Categorías 
Ocup. 
Sueldo 
Unif. 
Décimo 
Tercero 
Décimo 
Cuarto 
Aporte 
Patronal 
Fondo 
de 
Reserva 
Total 
Anual 
Jornada 
Real 
Costo 
Hora 
R.B.U.M 264,00 
       
Ayudante de 
Albañil 
279,84 279,84 264,00 408,01 279,84 4.589,77 19,12 2,39 
Ayudante de 
Plomero 
279,84 279,84 264,00 408,01 279,84 4.589,77 19,12 2,39 
Albañil 282,81 282,81 264,00 412,34 282,81 4.635,68 19,32 2,41 
Pintor 282,81 282,81 264,00 412,34 282,81 4.635,68 19,32 2,41 
Plomero 282,81 282,81 264,00 412,34 282,81 4.635,68 19,32 2,41 
Mampostero 282,81 282,81 264,00 412,34 282,81 4.635,68 19,32 2,41 
Enlucidor 282,81 282,81 264,00 412,34 282,81 4.635,68 19,32 2,41 
Inspector de 
Obra 
294,39 294,39 264,00 429,22 294,39 4.814,68 20,06 2,51 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Cámara de Construcción de Pichincha 
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Una de las variables a considerar en estas actividades es los recursos humanos y por aquello se 
determinó el costo hora de los involucrados.  
Tabla 4.2 Marco presupuestario para la fijación de precio por unidad  
Actividad 
    
Materiales Cantidad Unidad Costo Unitario Costo Total 
Herramientas. Equipos 
    
Total de Materiales 
    
     Mano de Obra 
    
Albañiles, plomeros y pintura 
    
Total de Mano de Obra 
    
     Maquinaria 
    
Compactadores, entre otras 
    
Total Maquinaria 
    
     Costos Indirectos 
    
Acarreos 
    
Otras herramientas 
    
Seguridad Social 
    
Permiso de Construcción 
    
Póliza 
    
Total Costos Indirectos 
    
     Otros Gastos 
    
Vigilancia 
    
Formalización gestión de 
calidad     
Asesoría en Construcción 
    
Total de Otros Gastos 
    
     Subtotal 
    
Costo Total  por Actividad 
    
     Utilidad 
    
     Precio de Venta de la Actividad  
    
 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Cámara de Construcción de Pichincha 
 
Como se demuestra en el cuadro de presupuestos se presenta todos los costos y así determinar 
un precio basado en los costos implicados en cada actividad, pero sin dejar de mirar los 
precios de la competencia y la tendencia de la demanda. 
 
En este cuadro se presenta el presupuesto en las actividades de mampostería y enlucidos según 
un estudio de los costos de materiales de construcción utilizados, mano de obre utilizados y 
fijar los costos indirectos. 
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Tabla 4.3 Elaboración de presupuestos de acuerdo a las variables antepuestas 
Rubro Unidad Equipo 
Mano de 
obra 
Materiales 
Subtotal de 
costos 
directos 
Indirectos 
22% 
P.u. total 
Mampostería 
       
Paredes 
exteriores 
M2 0,54 4,8 6,43 11,77 2,59 14,36 
Paredes 
interiores 
M2 0,54 4,8 5,59 10,93 2,40 13,33 
Enlucido 
       
Enlucido interior M2 0,55 4,80 6,00 11,35 2,497 13,85 
Enlucido exterior M2 0,50 4,80 6,50 11,80 2,596 14,40 
Enlucido piso M2 0,40 4,80 5,00 10,20 2,244 12,44 
Elaborado por: Autor de la Tesis 
Fuente: Cámara de Construcción de Pichincha 
 
La fijación precios competitivo está enmarcado en aplicar y utilizar herramienta de la gestión 
de calidad, para ser eficientes, eficaces y productivos, para lograr una verdadera gestión en las 
operaciones de los servicios de albañilería, plomería y pintura aplicados a los acabados de la 
construcción. Para aquello se basara en las estrategias de marketing para ser una verdadera 
empresa de servicios de calidad.  
 
4.4. Oportunidad  
 
Cuando hablamos de oportunidad nos referimos al tiempo estimado para la ejecución de la 
gestión de calidad en los servicios de albañilería, plomería y pintura será de tres meses 
distribuido de la siguiente manera. 
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Tabla 4.4 Oportunidad para aplicar la gestión de calidad  
Duración Actividad 
0-1 meses Desarrollo de los procedimientos preliminares correspondientes a un 
examen preliminar  
1-2  meses Aplicación de los procedimientos  intermedios de gestión de calidad  
3 meses  Aplicación de los procedimientos  de cierre y posteriores al término de la 
gestión de calidad 
 
En los procedimientos preliminares, se evaluara el sistema de gestión de calidad adoptada por 
la gerencia de la empresa, para garantizar que las operaciones y los principios de calidad se 
estén llevando a cabo según lo establecido y que lo planificado, organizado y ejecutado se esté 
cumpliendo eficazmente. 
 
Los procedimientos interinos, tendrá como objetivo desarrollar los procedimientos principales 
de la gestión de calidad al servicio, que incluirán la aplicación de las 5 S, los principios, los 
controles, entre otros. Además, se analizara los recursos tecnológicos, humanos, equipos y 
herramientas que están relacionados con la construcción. 
 
En los procedimientos finales, se enfocara en los resultados obtenidos en la aplicación de la 
gestión de calidad.  
 
4.5. Calidad en el servicio  
 
Puesto que los clientes muchas veces desempeñan un papel activo en la producción de los 
servicios, los usuarios del servicio han de tener la capacidad, la habilidad, el adiestramiento y 
la motivación necesaria para participar en proceso de realizar una actividad del mismo. La 
prestación de servicios no puede ser completa a no ser que los usuarios tengan las habilidades 
necesarias para participar en las actividades que se realiza. 
 
Solamente el cliente puede juzgar la calidad del servicio. Así, pues, la calidad de los servicios 
es la conformidad del servicio con las especificaciones y expectativas del cliente. 
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Tabla 4.4 Criterios aplicables a la calidad de los servicios  
Criterios Aplicaciones 
 Confiabilidad. Consistencia en el 
rendimiento y en la seriedad. 
 
 
 
 Tangibles: Evidencia fisca de 
servicios 
 
 
 
 Sensibilidad. Buena voluntad de los 
empleados o rapidez en la prestación 
de servicios 
 
 
 
 
 Seguridad: Conocimiento y 
capacidad del personal para 
transmitir, confianza y seguridad. 
 
 
 
 
 Empatía: Cuidado y atención 
individual al cliente 
 
 Exactitud en la facturación 
 Mantener registros correctos 
 Prestar el servicio en momento 
programado 
 
 Instalaciones físicas 
 Apariencia física del personal 
 Herramientas  o equipo utilizado 
para prestar el servicios 
 
 Enviar de inmediato un recibo de 
pago 
 Hacer volver pronto al clientes 
 Prestación inmediata del servicios 
(concertar citas rápidamente) 
 
 
 Conocimiento y capacidad para 
establecer contactos personales 
 Nombre o reputación de la empresa. 
 Características personales del 
personal de contacto 
 
 
 Conocer los requerimientos 
específicos de los clientes 
 Prestar atención individual 
especializada 
 Consideración por el cliente. 
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La  calidad del servicio puede nutrirse y mejorarse mediante el compromiso total de la 
empresa. Administrar servicios es una tarea difícil porque los servicios son intangibles, 
inseparables, perecederos y heterogéneos. La productividad y la eficiencia de los servicios, se 
puede cobrar impulso invirtiendo en las personas, para cada uno pueda realizar mejor su 
trabajo. La  dirección de la empresa debe asumir la responsabilidad del desarrollo de una 
cultura en la que el personal de servicios cuenta con la formación, el conocimiento y la 
libertad necesaria para satisfacer las necesidades de los clientes. 
 
Una estrategia para la calidad de servicio será: 
“El  cliente de nuestra empresa” 
 
El cliente recordara nuestra nombre comercial bajo solo una condición…….Porque se 
suministra  servicios sorprendentemente buenos. 
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CAPITULO V 
 
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
5.1. Conclusiones  
 
 Que los servicios de albañilería, plomería y pintura en la actualidad no están regidos a 
ninguna gestión y se lo realiza empíricamente por personas que en base a experiencia está 
ejecutando estas tareas. 
 
 La gestión de calidad aplicada a los servicios, se enfoca a satisfacer las necesidades de los 
Clientes mediante servicios con cero defectos, eficiencia en los recursos utilizados y 
eficaces en los tiempos y programas planteados con los ejecutados. 
 
 El estudio de mercado se fundamentó en las personas que compraron una vivienda dentro 
de los 12 meses anteriores y en las personas que están dispuestos a construir o adquirir una 
vivienda en los próximos 12 meses. 
 
 Con las aplicaciones técnicas en el estudio de mercado se estima captar 2.873 viviendas 
existentes para el año 2011 y 3.204 para el año 2012. Mientras para viviendas nuevas es de 
aproximadamente 2.000 viviendas y con aumento de 200 viviendas para el 2012. Y está 
enfocado a los niveles socioeconómicos de categoría A y B. 
 
 Para los servicios de albañilería, plomería y pintura que la empresa ofertara será mediante 
dos sistemas, con personal propio (formado, desarrollado y evaluado), o subcontratos que 
se regirán a las normas, estrategias y objetivos de la gestión de calidad que impulsa la 
empresa. 
 
146 
 La organización empresarial de la empresa esta normada a un sistema que no puede ser 
alterada y para aquello cualquier empleado tendrá que respetar los niveles jerárquicos que 
se desarrollo en la empresa, 
 
 La empresa debe seleccionar personas con la ejecución de formatos de selección y 
formarle, desarrollarle, motivarle y recompensarle de acuerdo a los parámetros de control 
de calidad en los servicios. 
 
 La aplicación de la gestión de la calidad debe ser en función de las 5 “S”, porque se 
relaciona con las actividades de albañilería, plomería y pintura en la organización, orden, 
limpieza, disciplina en las actividades que se realiza, porque somos una empresa, y el 
cliente paga por una empresa de calidad. 
 
 La aplicación de la gestión de calidad no debe ser exactamente en 90 días, se puede 
extender, porque, lo quiere la empresa es generar un servicios de calidad, a tiempo, con 
responsabilidad y garantizado. 
 
 El control de calidad debe ser paulatino y debe ser en función de la formación, desarrollo 
del personal. 
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5.2. Recomendaciones   
 
 Los gerentes deben estar claro que la gestión de calidad en los servicios es generar un 
servicios de calidad, con responsabilidad, garantía y por aquello los objetivos deben estar 
enfocados al Cliente. 
 
 Para conseguir clientes nuevos se debe enfocar a las personas que están por comprar una 
vivienda, o construir, porque estos serán nuestros clientes potenciales. 
 
 Se debe contratar un especialista en la rama de la construcción para que ocupe el área de 
gestión de calidad y debe estar asesorado por todo un equipo de trabajo. 
 
 Cada trabajador debe tener una capacitación en forma técnica y real para la utilización de 
parámetros, indicadores de calidad, y si, ser medido sus actividades en estas áreas. 
 
 Se recomienda a los trabajadores pedir un manual de funciones en forma gráfica con 
tiempos y recursos proyectados mediante un cronograma de actividades. Por lo que la 
empresa debe priorizar en el desarrollo de esta herramienta. 
 
  Todos deben conocer que el Cliente es lo primero para nuestra empresa, y ellos tienen la 
razón. 
 
 La empresa debe conseguir primero clientes, luego pensar en mejorar la infraestructura de 
la empresa (Muebles, sillas, etc.) 
 
 La empresa debe planificar una plataforma tecnológica con el fin de estar justo a tiempo, 
cuando el cliente lo necesite. 
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ANEXOS 
 
Anexo 1: Construcción armada 
 
Trabajos realizados en hormigón armado, lozas de 0.20 de espesor, con gradas interiores para 
el  exceso a los departamentos. 
Vivienda del señor Patricio Almagro. 
Ponciano Alto 
Realizados por: Wilmer  Renan Arias Antamba 
 
Anexo 2: Construcción en madera vista 
 
 
Preparación de la madera, cepillado, lijado, sellado con colorante color cedro. 
Vivienda del  señor Patricio Almagro. 
 
Realizado por: Arias  Antamba  Wilmer Renan 
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Colocación de vigas de madera. 
Madera de colorado, empernados entre si para garantizar una mejor durabilidad. 
Vivienda del  señor Patricio Almagro. 
Realizado por:  Arias  Antamba  Wilmer Renan 
 
 
 
 
 
Instalación cuidadosa de la madera, ya que si se moja la madera, se puede dañar, con pérdidas 
en el material como también la mano de obra. 
Vivienda del  señor Patricio Almagro. 
Realizado por: Arias  Antamba  Wilmer Renan 
152 
 
 
Una vez colocada la madera, las vigas de colorado y luego las tablas de pino. El siguiente paso 
es la impermeabilización, siendo un punto muy importante para que no haya filtraciones de 
agua en tiempo de invierno. 
Vivienda del  señor Patricio Almagro. 
Realizado por: Arias  Antamba  Wilmer Renan 
 
 
 
Terminado de la parte inferior del tumbado  con madera de pino y vigas de colorado, luego 
vienen el lacado con laca monto acrílica. 
Vivienda del  señor Patricio Almagro. 
Realizado por: Arias  Antamba  Wilmer Rena 
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Anexo 3: Acabados en Granito 
 
 
 
 
 
 
Colocación de granito en el edificio Euro Center en la ciudad de Quito. 
Realizado por:  Arias  Antamba  Wilmer Renan 
 
 
 
 
